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Resumen 

Chaves, J. (2023). Propuesta para mejoramiento de los procesos de carga de datos sobre 

el módulo de servicio al cliente que brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa 

XUMTECH. Instituto Tecnológico de Costa Rica. 

Este proyecto tiene como propósito desarrollar una propuesta de mejora para los 

procesos de carga de datos sobre el módulo de servicio al cliente dentro de la plataforma Oracle 

CX, esto mediante las buenas prácticas de gestión de procesos y la utilización de tecnologías de 

información. 

 El desarrollo de este estudio se ejecuta mediante el estándar BMPN 2.0, donde en 

función del estado actual de los procesos de creación de categorías, organizaciones y SLA´s se 

proponen mejoras, las cuales, disminuyen el tiempo de ejecución de los procesos y reducen el 

tiempo de entrega del producto ofrecido. 

Este estudio se finalizó por medio de un enfoque de investigación mixto sujeto a un diseño 

de triangulación concurrente DITRIAC, con el objetivo de recolectar y analizar las características 

cualitativas y cuantitativas de los procesos. Dichas características son apoyadas en entrevistas 

y observaciones, por su parte, permiten aceptar la hipótesis alternativa referente a que las 

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

 Esta investigación concluyó que, por medio de la automatización 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 creación de categorías, 92% para la creación de 

organizaciones y 93% para la creación 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 ejecución de estos procesos. 

 Finalmente, se recomienda a la compañía a XUMTECH la ejecución del plan de 

implementación otorgado, mediante el cual se logrará implementar la propuesta de mejora 

establecida.  

 

Palabras clave: RPA, simulación de procesos, automatización, BPMN, robots. 
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Abstract 

Chaves, J. (2023). Propuesta para mejoramiento de los procesos de carga de datos sobre 

el módulo de servicio al cliente que brinda la plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa 

XUMTECH. Instituto Tecnológico 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 

quantitative 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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1.1. Contexto y antecedentes de la organización 
 

En la presente sección se provee una descripción resumida sobre la organización donde 

se desarrolla el proyecto, con el fin de aportar un contexto apropiado y entendible. Se brinda una 

breve descripción y una reseña histórica sobre la organización, su misión, los valores bajo los 

que opera y el equipo de trabajo donde se pretende realizar el presente proyecto. 

 

1.1.1. Descripción de la organización 
 

XUMTECH nace en el 2016, con el objetivo de hacer que las tecnologías de información 

innovadoras sean accesibles a organizaciones menos familiarizadas con la informática y 

computación. 

XUMTECH (2023) menciona que: 

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

excelencia en los servicios de implementación a través del desarrollo profesional 

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

prácticas de implementación y desarrollo. 

La organización se desempeña en el proceso de la transformación digital, mediante el 

análisis y apoyo en el desarrollo de los procesos de negocio de las organizaciones con las que 

se inicia el proceso de consultoría. 

La empresa se especializa en la implementación de tecnologías en la nube, lo que le 

facilita a la organización contar con las mejores prácticas de modelos de seguridad para la 

industria de servicios financieros. 

 

1.1.2. Misión 
 

La organización resume la misión con la siguiente frase: “Hacer que las tecnologías de 

información más innovadoras sean accesibles a todas las organizaciones sin importar su tamaño 

o familiaridad con la tecnología” (XUMTECH, 2023). 

1.1.3. Visión 
 

La visión de la organización está formada por cuatro ejes de desarrollo centrados en el 

crecimiento interno de la organización, 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 visión durante el año 2023, donde destacan los siguientes objetivos: 

 Desarrollar los procesos internos de la organización mediante la mejora continua. 

 Ampliar la cartera de clientes corporativos. 

 Fidelizar la cartera de clientes actuales mediante planes de acompañamiento estratégico. 

 Desarrollar un plan de carrera para la capacitación y certificación de los colaboradores. 

 Lograr autonomía financiera para el periodo 2023. 

 

1.1.4. Equipo de trabajo 
 

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

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

Tabla 1. Equipo de trabajo 

Posición laboral Rol dentro de la empresa Rol dentro del proyecto 

Encargado de 

administración de 

proyectos 

Encargado de la gestión de los 

distintos proyectos de consultoría 

dentro de la organización 

Encargado de aprobar y verificar el 

desarrollo del proyecto 

Administrador de 

proyectos 

Encargado de gestionar el desarrollo 

de distintos proyectos dentro la 

empresa 

Encargado de facilitar la interacción 

entre el desarrollador del proyecto y 

el equipo de trabajo 

Encargado de 

implementación de 

proyectos 

Encargado de implementar las 

distintas actividades de desarrollo 

dentro de los proyectos en la 

organización 

Brinda conocimientos sobre la 

gestión de la calidad de los servicios 

ofrecidos por la empresa. 

Consultor 

especializado en el 

módulo de servicio 

Encargado de verificar e interactuar 

con el cliente sobre los 

requerimientos por configurar dentro 

del módulo de servicio 

Brinda conocimientos sobre el 

módulo de servicio dentro de la 

plataforma Oracle CX 
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Posición laboral Rol dentro de la empresa Rol dentro del proyecto 

Desarrollador del 

proyecto 

Encargado de implementar 

actividades de desarrollo dentro de 

los distintos proyectos de la 

organización 

Encargado de desarrollar el alcance 

propuesto dentro del proyecto 

Fuente: Elaboración propia, 2023. 

 Sobre la Figura 1 se muestra una propuesta de organigrama de la compañía, ya que 

dentro de la empresa no figura un organigrama oficial. El recuadro de color amarillo indica el área 

de desarrollo del proyecto. 

 

Figura 1 Propuesta de organigrama de la organización 

Fuente: Elaboración propia, 2023. 
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1.1.5. Trabajos similares realizados dentro y fuera de la organización 
 

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

insumos para la situación 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 graduación para la carrera de Administración 

de Tecnología de Información, durante el periodo del primer semestre del año 2023. Esta 

iniciativa facilita los datos generales sobre la organización, así como los accesos y rutas de 

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

 

1.1.5.2. Proyectos externos  

 

 Propuesta de mejora del proceso de gestión del servicio de automatizaciones en un grupo 

financiero. Se refiere a un proyecto final de graduación, donde se busca realizar una 

propuesta de mejora para el proceso de gestión del servicio de automatizaciones. El 

problema radica en la disminución de satisfacción por parte del cliente. La investigación 

concluye que la implementación de la propuesta contiene un retorno sobre la inversión 

positivo ( Ortega Vargas, 2022). 

 Propuesta de optimización del subproceso de gestión de nómina regional de la empresa 

financiera XYZ, mediante la utilización de tecnologías de información. El proyecto 

mencionado es un trabajo final de graduación, el cual pretende desarrollar una propuesta 

para optimizar un proceso, específicamente el subproceso de gestión de nómina regional 

de la empresa financiera XYZ. Dentro de este, se concluye que, mediante la realización 

de la propuesta, se consigue mitigar la problemática identificada y se descartan 

reprocesos debido a errores humanos (Vargas Segura, 2020). 

 Propuesta de mejora para los procesos críticos de área de soporte en el Departamento 

de Excelencia ERP de la empresa Financiamiento S. A. Se refiere a un proyecto de 

graduación para la carrera de Administración de Tecnología de Información. La 

investigación tiene como propósito realizar una propuesta de mejoramiento para procesos 

críticos del Departamento de Excelencia ERP. Dentro de este, se concluye que los 
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procesos críticos presentan debilidades y se recomienda estandarizar las actividades con 

el apoyo de herramientas tecnológicas (Cascante Quirós, 2020). 

1.2. Planteamiento del problema 
 

En esta sección se describe la situación problemática hallada dentro de la empresa 

XUMTECH, la cual motiva el desarrollo del proyecto, así como la mención de los beneficios 

esperados del producto. 

 

1.2.1. Situación problemática 
 

A continuación, se detalla la situación problemática 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 reunión con la gerencia general de la organización, 

como se detalla en el Apéndice A. Minutas de reuniones. 

Para la identificación 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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Actualmente, la empresa XUMTECH trabaja sobre una plataforma llamada Oracle CX, 

que provee la gran compañía estadounidense de tecnología en la nube Oracle. Dicha aplicación 

es un sistema de información empresarial en la nube dedicado a la gestión de la relación con el 

cliente, Client Relationship Management (CRM, por sus siglas en inglés) (Oracle, 2023). 

La plataforma cuenta con un módulo de configuración orientado al servicio de cara al 

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

 

Figura 2. Árbol de problema focal 

Fuente: Elaboración propia, 2023. 
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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 organización oferente, hasta la resolución de incidentes 

provenientes de los compradores con respecto a sus cuentas, órdenes o actividad de negocio en 

la cual se desempeña la empresa (Oracle, 2023). 

Esta unidad ofrece a los clientes varias funcionalidades, como solicitudes de servicio, 

catálogo de servicio, canales de comunicación, servicio digital de atención al cliente, 

conocimiento administrativo y unidades de negocio, entre otras. Estos sistemas ya se encuentran 

fabricados dentro de la plataforma y de una manera estándar, de tal forma que se puedan 

adecuar a la mayor cantidad de tipos de operación de las organizaciones. Cada uno de estos 

módulos mencionados requiere de una configuración dependiente de la actividad de negocio y 

requerimientos de cada compañía 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 

configuración cuenta con tareas que, sin importar la compañía, se realizan de la misma manera, 

únicamente que con diferente contenido. Específicamente, y para interés de este proyecto, se 

contemplan los procesos de creación de categorías para las solicitudes de servicio, creación de 

unidades de negocio de la compañía y creación de los acuerdos de servicio para cada categoría 

(XUMTECH, 2023). 

Para la creación de categorías sobre las solicitudes de servicio, el usuario debe ingresar 

a la plataforma a la sección pertinente, seleccionar la opción para crear una nueva categoría o 

una categoría hija y digitar, ya sea por teclado o copiado desde el portapapeles, el nombre 

correspondiente de cada estrato.  

Con respecto a la creación de unidades de negocio de la compañía el proceso es muy 

similar, la única variación es el establecimiento de cada uno de los niveles jerárquicos a los que 

pertenece cada unidad. Por otro lado, para la creación de los acuerdos de servicio (service level 

agreement, SLA), se debe buscar el identificador de la categoría 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 compañía o la actividad comercial. En su mayoría, la cantidad de categorías, 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 conexión 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 mismo. 

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

 

1.2.2. Justificación del proyecto 
 

Durante el transcurso de la carrea de Administración de Tecnología de Información, 

impartida en el Instituto Tecnológico de Costa Rica, a los estudiantes se les enseña una amplia 

variedad de unidades de negocio y tecnología. Por otro lado, llaman e incentivan a desarrollar 

las habilidades blandas para un mejor desempeño, socialmente hablando, como es la 

comunicación, ya que en este ámbito se está en constante contacto con clientes, requerimientos 

y equipos de trabajo (Instituto Tecnológico de Costa Rica, 2023). 

El presente proyecto trata sobre temas de programación, de gestión de proyectos, de 

recopilación de requerimientos, de modelado de procesos en notación BPMN y, en especial, la 

iniciativa de llevar tecnología al negocio que aporte a la reducción de recursos aplicados, tiempo 

y aumento de calidad. Además, se debe mantener una comunicación limpia con todos los 

involucrados, debido a que se tiene un objetivo en común. 

El área académica imparte cursos como la Comunicación técnica, Administración de 

proyectos, Gestión de procesos de negocio, Ingeniería de requerimientos y Contabilidad, en los 

que se adquiere el conocimiento necesario para realizar, de manera efectiva, las actividades 

mencionadas. El curso de Sistemas de información 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 Tecnológico de 

Costa Rica, 2023). 

Por lo antes descrito, se considera y se concluye que el proyecto es apto para un trabajo 

final de graduación de un estudiante de la carrera mencionada, ya que combina y se pone en 

práctica 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 graduación 
 

De acuerdo con el problema identificado, se puede establecer una serie de ventajas 

directas e indirectas para el proceso de configuración del módulo de servicio; dichos beneficios 

se detallan a continuación. 

 

1.2.3.1. Beneficios directos 

 

 Reducción de tiempos de entrega sobre la configuración del módulo de servicio, tanto en 

los ambientes de pruebas como en los ambientes de producción y desarrollo. 

 Reducción de la utilización de recursos destinados a tareas repetitivas y 

redireccionamiento hacia tareas de mayor prioridad. 

 Disminución de los incidentes causados por el error humano, al caer en los fallos de 

digitación de datos. 

 Contribución a los principios empresariales, al fomentar una cultura de innovación y 

excelencia laboral. 

 Disminución de la fatiga de los usuarios encargados de la configuración del módulo 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. 

 Desarrollo de insumos para la base de conocimiento interna de la organización, con las 

instrucciones para ejecutar los procesos automatizados. 

 Aumento de ideas y propuestas para nuevas automatizaciones sobre procesos de 

configuración de diferentes módulos ofrecidos por la plataforma Oracle CX. 

 Mejoramiento de la reputación de la empresa en el área en que se desempeña. 
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1.3. Objetivos del trabajo final de graduación 
 

En la siguiente sección se detalla el objetivo general y los objetivos específicos del 

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

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

 

1.3.1. Objetivo general 
 

Proponer el mejoramiento en tiempo de los procesos de creación de categorías, 

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

sobre la plataforma Oracle CX, para la reducción de tiempos de ejecución y entrega, sustentado 

por las buenas prácticas de la gestión de procesos de negocio, durante el primer semestre del 

año 2023. 

 

1.3.2. Objetivos específicos 
 

Este proyecto considera los siguientes objetivos específicos: 

1. Examinar el estado actual de los procesos de creación de categorías, organizaciones y 

los SLA ejecutados sobre el módulo de servicio, para la identificación de mejoras en los 

tiempos de ejecución y en el uso de recursos en cada proceso. 

2. Realizar una propuesta de mejora a los procesos, para responder a las debilidades 

identificadas, tomando en cuenta el estado el actual y comparándolo con las buenas 

prácticas de gestión de procesos. 

3. Analizar la eficiencia sobre los cambios sugeridos para los procesos ejecutados sobre el 

módulo de servicio, para la especificación de los beneficios en relación con tiempos de 

ejecución y entrega, costo beneficio y calidad, mediante la simulación con herramientas 

afines. 

4. Entregar una propuesta para la implementación de las mejoras identificadas en los 

procesos ejecutados sobre el módulo de servicio, con un plan de acción por seguir, para 

la gestión y ejecución del proyecto de mejora. 
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1.4. Alcance 
 

En esta sección se detallan las actividades por realizar durante el ciclo del proyecto. Tiene 

como objetivo clarificar, tanto lo que abarcará el desarrollo de esta iniciativa, como los 

entregables que se van a desplegar durante el mismo. Para un mejor entendimiento y explicación 

del alcance, se dividirá y explicará por fases. 

 

1.4.1. Fase 1 
 

El proyecto tiene como propósito inicial la recopilación de información sobre cómo operan 

los procesos de creación de categorías, organizaciones y los SLA, mediante lectura de la 

documentación oficial que provee la compañía Oracle y la base de conocimiento interna que 

posee la empresa XUMTECH. Por otro lado, se realizarán 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 configuración 

sobre el módulo de servicio de la plataforma Oracle CX. 

Como parte del proceso de análisis de la situación actual del proyecto, se incluye la 

documentación detallada de los procesos, mediante el uso de herramientas de gestión de 

proceso de negocio BMPN 2.0, así como la documentación 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, así 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 sección 1.2, del presente documento. Se procederá a analizar y 

examinar cada propuesta, se definirá una posible solución con base en un análisis de brecha con 

las buenas prácticas, para ensamblarla sobre el diagrama As Is y, como resultado, obtener la 

versión To Be, sobre el flujo y ejecución de los procesos. 
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1.4.4. Fase 4 
 

En esta fase se utiliza la plataforma Bizagi, en su versión 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 simulación efectiva 

sobre el sistema Bizagi, se procederá a utilizar la variables y funciones de fábrica de la aplicación. 

 

1.4.5. Fase 5 
 

Sobre la fase 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 implementación 

del flujo To Be, elaborado durante la fase 3. Por otro lado, se desarrollará una matriz RACI, para 

la definición de los roles y responsabilidades de los encargados de la implementación. 

1.5. Supuestos 
 

A continuación, se definen los supuestos identificados que se presentan durante la 

ejecución del proyecto: 

 Comunicación con normalidad a través de medios digitales, a pesar de la situación de 

pandemia mundial. 

 Se proveerá la información necesaria por parte de la compañía XUMTECH. 

 Durante el ciclo de vida del proyecto, se proveerá supervisión y acompañamiento por 

parte del Área Académica de Administración de Tecnología de Información y la jefatura 

de la compañía. 

 Debido a la confidencialidad del proyecto, los salarios reales de los involucrados no están 

disponibles, por lo que se utilizará la Lista de Salarios Mínimos establecida por el 

Ministerio de Trabajo y Seguridad Social (MTSS) para el presente año 2022. 

 La organización proveerá el tiempo necesario para realizar el proyecto. 

 La información suministrada no sujeta a la confidencialidad es verídica. 
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1.6. Entregables 
 

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

 

1.6.1. Entregables del producto 
 

A continuación, se describen los entregables de producto del proyecto. 

 Informe del estado actual: En este informe se describe la operación actual de los 

procesos por analizar, donde se incluyen: 

o Modelo As Is de los procesos 

o Recursos asociados 

o Costos y tiempos implicados 

 Propuestas de mejora para los procesos: Este informe comprende la modificación 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 Descripción del costo, tiempo y calidad resultado a partir de las mejoras 

 Propuesta de implementación: Consiste en la elaboración 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 gestión del proyecto. 

 Las propuestas tecnológicas asociadas con las automatizaciones estarán sujetas a la 

plataforma UI Path. 

 El proyecto se desarrolla bajo la modalidad de confidencialidad; por esta razón, la 

información mostrada debe ser adaptada, según los acuerdos de los involucrados. 

 Resistencia al cambio por parte de colaboradores. 
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 Tiempo limitado por parte de los involucrados. 

 El lente de calidad se limita únicamente a los errores presentados en la muestra. 

 Las simulaciones se limitan solo a ejecuciones sin errores. 

 

1.8. Exclusiones 
 

En la siguiente sección se detallan aspectos que quedan por fuera del alcance del 

proyecto:  

 Implementación de la automatización 

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

 Análisis de frustración según Madison 

 Creación de procesos nuevos 

 Comparación de resultados sobre otra herramienta diferente a la especif icada para la 

simulación 

 Estudio de conformidad y expectativa del cliente con base en la propuesta de mejora 
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2. Capítulo: Marco conceptual 
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En este capítulo, se detallan los conceptos relacionados con la automatización y mejora 

de los procesos de negocio. Para cumplir con esta sección, se describen temas generales sobre 

la teoría de procesos, así como la gestión de procesos de negocio y sus análisis, para la 

aplicación de tecnologías de información en su propuesta de mejora. En la Figura 3, se puede 

observar, de manera gráfica, el desglose de los conceptos. 

 

 

Figura 3. Marco conceptual 

Fuente: Elaboración propia, 2023.  
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2.1. Organización 
 

Una organización se puede describir como un sistema orgánico dentro de un medio 

determinado, donde se intercambian recursos, tales como energía, materia, información y dinero. 

Por su parte, este sistema posee insumos, salidas y ciclos de retorno; este último, para modificar 

la propia organización, ya sea en estructura, operación o propósito, y permitiendo su 

permanencia en el tiempo (Velásquez Contreras, 2007). 

 

2.1.1. Oracle Corporation 
 

Oracle Corporation es una organización de desarrollo de software especializada en 

soluciones en la nube, que tiene como misión ayudar a las personas a ver los datos de nuevas 

e innovadoras maneras (Oracle, 2023). 

 

2.1.1.1. Módulo de servicio Oracle CX 

 

El módulo 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 petición formal de un usuario al que se le haya 

proporcionado algo. Se puede solicitar desde información hasta asesoramiento, cambios o 

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

 

2.1.1.3. Categorías de solicitudes de servicio Oracle CX 

 

Las categorías de solicitudes de servicio (service request, SR) que ofrece el módulo 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 organización XUMTECH es la persona encargada 

de realizar las tareas y asignaciones de análisis, diseño, implementación, configuración y 

pruebas de los proyectos de Oracle Engagement Cloud asignados. Dicho usuario cuenta con 

participaciones de planeación y de ejecución, así como de soporte (XUMTECH, 2023).  

 

2.3.  Procesos 
 

Un proceso se puede definir como un conjunto de actividades que se realizan en sincronía 

con el objetivo de proporcionar un producto o servicio a los clientes, por medio de la 

transformación de los insumos de entrada en salidas específicas (Dumas, La Rosa, Mendling, & 

Reijers, 2013).  

En la Figura 4 se puede observar de manera gráfica lo descrito anteriormente y cómo las 

salidas están condicionadas por los recursos invertidos. 

 

 

Figura 4. Definición de un proceso 

Fuente: ISO (2015). 
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2.3.1. Elementos de un proceso 
 

Según 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 continuación en la Tabla 2: 

  

Tabla 2. Elementos de un proceso 

Elemento Definición 

Tarea Trabajo de granularidad más baja 

Entrada Componentes iniciales para la ejecución de las 

tareas 

Actor Organizaciones, software o usuarios que 

realizan las tareas 

Actividad Conjunto de tareas sincronizadas 

Evento Detonante de las actividades 

Puntos de decisión Sectores donde una decisión es tomada y, 

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 ejecución 

del proceso. 

Salida Entregables obtenidos al completar una 

actividad. Se utilizan como entradas para otras 

actividades. 

Resultado Entregable obtenido al completar el proceso. 

Fuente: Elaboración 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 continuación: 

 Procesos de dirección  

Se pueden definir como los procesos que le dan dirección y rumbo a la empresa, tales 

como planes estratégicos, de comunicación y de seguimiento, entre otros. 

 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. 

 Procesos de gestión  

Un proceso de gestión vela por el buen funcionamiento y control de otros procesos, con 

el apoyo de actividades de evaluación, medición, control y seguimiento. 

 Procesos de apoyo  

El proceso de apoyo brinda personal y recursos tangibles necesarios para los demás tipos 

de procesos. 

 

2.4. Gestión de procesos de negocio 
 

La gestión 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 desempeñado dentro 

de una organización, 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 gestión de procesos 

y mejora continua, tomando como fuerte apoyo las tecnologías de información y sus 

exponenciales avances. 

 Una particularidad importante por tomar en cuenta dentro de la gestión de proyectos es 

que se puede percibir como una especialización centrada en modelado, automatización, 

elaboración, medición y optimización 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 gestión cuenta con un ciclo de vida dividido en diferentes etapas, dentro de 

las cuales se encentran descubrimiento, análisis, rediseño, implementación y control (Dumas, La 
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Rosa, Mendling, & Reijers, 2013). En la Figura 5, se puede observar de manera gráfica lo 

descrito. 

 

 

 

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 continuación. 

 

2.4.1.1. Identificación del proceso 

 

La identificación 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 gráfica los procesos, es decir, producir una arquitectura, para 

facilitar su entendimiento de la ejecución de las tareas y su relación entre ellas (Dumas, La Rosa, 

Mendling, & Reijers, 2013). 

 

2.4.1.2. Análisis 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. Rediseño del proceso 

 

El rediseño 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. Implementación del proceso 

 

Esta etapa de implementación del proceso consiste en incluir la implementación técnica 

de las mejoras propuestas y las adaptaciones que se requieran dentro de la organización, con la 

ayuda de insumos o herramientas, como la gestión del cambio y la gestión 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 documentación 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. Notación para el modelado de la gestión de procesos 

(business process modeling notation, BPMN) 
 

El concepto BPMN se puede definir como una notación gráfica que permite modelar 

procesos de manera rápida, con la ayuda de un conjunto de símbolos que, con su significado, 

apoyan la representación del modelado (Freund, Rücker, & Hitpass, 2017). En la Tabla 3 se 

puede observar la simbología, sus nombres y sus significados. 

 

Tabla 3. Elementos básicos de BPMN 

Nombre Símbolo Descripción 

Evento 

 

Este símbolo 

representa acciones 

de inicio, final, 

mensaje, interrupción 

y errores en los 

procesos. 

Actividad 

 

Dentro de este, se 

puede observar el 

nombre de la tarea o 

actividad por realizar. 

Gateway 

 

Se refiere a las 

decisiones y 

opciones de caminos 

que puede tener un 

proceso. 
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Nombre Símbolo Descripción 

Objetos de 

conexión 

 

Representan la 

conexión entre las 

diferentes actividades 

del proceso y su 

tipología. 

Artefactos 

 

Debido a estos, se 

puede proporcionar 

un mayor nivel de 

detalle entre los 

objetos del modelo. 

Participantes 

 

Con este, se pueden 

identificar los actores 

y los diferentes 

escenarios dentro del 

proceso. 

Datos 

 

Se refiere a la 

entrada y salida de 

datos, como archivos 

y documentos dentro 

del proceso. 

Fuente: Freund, Rücker y Hitpass (2017). 

  

2.5.1. Herramienta para el modelado de gestión de procesos 
 

En la actualidad, dentro del mercado de herramientas para el modelado de gestión de 

procesos, existen varias; sin embargo, dentro de este proyecto se utilizará la herramienta Bizagi, 

la cual se describe a continuación. 
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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 simulación de procesos de negocio por medio del 

BPMN. Esta utiliza un conjunto de componentes de modelado que permite la diagramación en 

tiempo real y simulaciones con tecnología web que no requieren programación.  

 

2.6. Metodología para gestión de mejora de procesos 
 

En la actualidad, existen varias metodologías para la gestión de procesos definidas por 

diversos autores. Dichos mecanismos para la mejora de procesos garantizan que el análisis que 

se ejecute sea de gran valor para el resultado final de la gestión. El mecanismo que se detalla a 

continuación es la metodología Dan Madison. 

 

2.6.1. Metodología Dan Madison 
 

La metodología Dan Madison propone que, 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 

ejecución de dichas fases (Madison, 2005). 

 

2.6.1.1. Fases de la metodología Dan Madison 

 

A continuación, se detallan las fases principales que componen la metodología Dan 

Madison, entre ellas: inicio, análisis del proceso, rediseño del proceso y mejora continua 

(Madison, 2005). 

 

2.6.1.1.1. Fase 1. Inicio 

 

Entre las etapas que corresponden a la fase 1 están: 

 Introducción al rediseño de procesos  

Durante esta etapa se define el qué y para qué del BPM. En esta sección es de suma 

importancia la definición del alcance (Madison, 2005). 

 Formación del equipo de procesos  
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En esta etapa se definen los responsables de la ejecución de la gestión y sus involucrados 

(Madison, 2005).  

 

2.6.1.1.2. Fase 2. Análisis del proceso 

 

Entre las etapas que corresponden a la fase 2 de la metodología, se puede mencionar: 

 Modelo As Is 

Se refiere a la creación de una arquitectura del proceso mediante un diagrama con las 

actividades que se necesita realizar (Madison, 2005). Dicho modelo también se especifica en la 

sección 2.4.1.2, que detalla el análisis del proceso. 

 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). 

 Benchmarking y mejores prácticas 

Se refiere a la investigación y análisis de mejores prácticas para la gestión de procesos 

de negocio, así como el estudio de escenarios similares, dentro o fuera de la compañía (Madison, 

2005). 

 

2.6.1.1.3. Fase 3. Rediseño del proceso 

 

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

fase 3: 

 Primer corte del rediseño 

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 sección 2.4.1.3. 

 Revisión por alta gerencia y pruebas 

Esta etapa se refiere a la presentación del proceso nuevo establecido en la etapa anterior 

a los encargados, para decidir si cumple o no con los requerimientos (Madison, 2005). 

 Diseño final, compartir 

Una vez aprobado el modelo To Be, se debe compartir con los demás involucrados 

mediante la documentación de este (Madison, 2005). 

 Implementación del rediseño 
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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 metodología 

en cuestión: 

 Instalación de métricas y mejora continua 

Se refiere a los mecanismos para evaluar y dar seguimiento al proceso, y obtener como 

resultado una retroalimentación del desempeño de este. 

 

2.6.1.2. Análisis de lentes, según Dan Madison 

 

Como lo propone Madison (2005), las debilidades o defectos que se pueden encontrar en 

temas de gestión de procesos de negocio se pueden clasificar según la visión que se les otorgue. 

Existen cuatro lentes para el análisis e identificación de procesos, los cuales se mencionan y 

detallan a continuación, exceptuando el lente de frustración.  

 

2.6.1.2.1. Lente de tiempo  

 

El lente de tiempo permite identificar con mayor precisión el nivel de satisfacción recibido 

por los clientes, debido a la agilización de la ejecución de los procesos y, en consecuencia, la 

reducción de costos (Madison, 2005). 

 

2.6.1.2.2. Lente de costo 

 

Según comenta Madison (2005), el lente de costo es la base para la distribución eficiente 

de los recursos financieros, debido a que permite identificar los puntos de gasto excesivo o 

innecesario de los procesos. Este tiene como objetivo definir un costo, para lograr un retorno de 

inversión. 
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2.6.1.2.3. Lente de calidad 

 

El lente de calidad se refiere a la evaluación, por parte de los clientes, del producto o 

servicio entregado. Sobre esta visión, es de suma importancia la utilización de mecanismos o 

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

 

2.7. Automatización robótica de procesos 
 

La automatización robótica de procesos (robotic process automation, RPA) se puede 

definir como una tecnología 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 envío de información y comunicación con otros sistemas (Automation Anywhere, 2023). 

 

2.7.1. Herramientas para el RPA 
 

Actualmente, existen varias herramientas para la automatización robótica de procesos en 

el mercado. Según Gartner (2022), para junio del año 2023 se tienen tres herramientas líderes 

para el RPA: SS&C Blue Prism, Automation Anywhere y UIPath. Dichas herramientas se pueden 

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

Fuente: Gartner (2022). 
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2.7.1.1. UIPath 

 

UIPath es una empresa global de software que produce automatizaciones robóticas de 

procesos. Esta compañía provee la aplicación UIPath, que es una plataforma de software 

completa y robusta para ayudar a las compañías a automatizar, de manera eficiente, los procesos 

que estas realicen (UiPath Inc., 2023). 

 

2.7.1.2. SS&C Blue Prism 

 

Se refiere a una compañía de tecnología que ofrece el servicio de automatización robótica 

de proceso inteligente, brinda soluciones específicas a la industria, partiendo desde el espacio 

de alternativas, hasta la atención médica y la gestión patrimonial. Esta empresa provee una 

plataforma de automatización 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 robóticas de procesos. Esta organización provee la aplicación Automation 

Anywhere, plataforma de software que cuenta con la confiabilidad empresarial que permite 

potenciar, en tiempo real, la automatización de la fuerza de trabajo digital (Automation Anywhere, 

2023).  



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

 

     Pág. 32/249 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3. Capítulo: Marco metodológico 
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Este capítulo tiene como objetivo detallar las diferentes herramientas y técnicas utilizadas 

en el proyecto. Por otra parte, también se pretende describir la metodología 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 investigación 
 

Según comentan Hernández y Mendoza (2018), existen dos tipos de investigación: básica 

y aplicada. La investigación básica es utilizada para producir conocimiento y teorías, y la de tipo 

aplicada, se utiliza para resolver problemas. La presente investigación tiene como propósito 

fundamental entregar una propuesta para resolver el problema del alto consumo de tiempo 

durante la ejecución de tareas de configuración sobre el módulo de servicio. Dicho esto, se 

determina que el tipo de investigación del actual proyecto es aplicada, ya que se orienta a la 

resolución de un problema. 

 

3.2. Enfoque de la investigación 
 

Como lo proponen Hernández y Mendoza (2018), se pueden considerar tres tipos de 

enfoque a la hora de realizar una investigación, 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 hipótesis; su objetivo principal es la prueba de hipótesis y 

demostración de teorías. En el segundo enfoque mencionado se observan y examinan los 

fenómenos y sus estudios previos, con el fin de obtener una teoría consistente con la observación 

realizada. Por último, un enfoque mixto se refiere a un estudio que combina tanto estrategias 

cuantitativas como cualitativas. 

Para efectos de esta investigación, se determina que el tipo de enfoque es mixto, ya que 

se está realizando una observación y examinación de un fenómeno actual con respecto a su 

estado previo. Así mismo, se está demostrando o probando una hipótesis. El proceso del enfoque 

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

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

Fuente: Hernández y Mendoza (2018). 
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3.3. Alcance de la investigación  
 

En la actualidad existen al menos siete diferentes tipos de investigación para llevar a cabo 

de la mejor forma un estudio, dentro de las cuales se encuentran: histórica, documental, 

descriptiva, correlacional, explicativa o casual, estudio de caso y experimental (Bernal Torres, 

2016). A continuación, se procede a describir brevemente los tipos de investigación 

mencionados. 

 Histórica 

La investigación histórica se orienta principalmente al estudio de sucesos del pasado y 

sus relaciones (Bernal Torres, 2016).  

 Documental 

Este tipo de investigación consiste en un análisis de la información 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). 

 Descriptiva 

La investigación descriptiva se puede definir como un estudio que reseña las 

características de la situación o fenómeno en cuestión (Bernal Torres, 2016). 

 Correlacional 

Este tipo de investigación examina la relación entre un fenómeno y sus variables (Bernal 

Torres, 2016). 

 Explicativa o casual  

Esta investigación de tipo explicativa o casual tiene como objetivo la prueba de hipótesis 

para formular leyes o principios (Bernal Torres, 2016). 

 Estudio de caso 

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

unidad de análisis específica (Bernal Torres, 2016). 

 Experimental 

La investigación 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 investigación de tipo correlacional, 

debido a que este tipo de estudio, según Bernal (2016) tiene como objetivo mostrar o examinar 
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la asociación entre un evento y sus variables, para comprender el impacto de una sobre las otras. 

A causa de lo descrito, se decide que la investigación por realizar es de tipo correlacional, puesto 

que el presente proyecto tiene como finalidad la identificación de variables asociadas a un 

proceso con oportunidades de mejora para obtener su estado óptimo. 

 

3.4. Diseño de la investigación 
 

Según comentan Hernández y Mendoza (2018), existen varios tipos de diseño de 

investigación para un enfoque mixto, entre ellos se encuentran los siguientes. 

 Diseño exploratorio secuencial (Dexplos) 

El diseño exploratorio secuencial se compone de tres fases: dentro de la fase inicial se 

recolectan y analizan datos cualitativos; la segunda fase trata de una recopilación y análisis de 

datos cuantitativos y, dentro de la última fase, se realiza una interpretación del análisis completo 

de todos los datos recolectados. Para este tipo de diseño 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 exploración de un fenómeno, 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 

interpretación de ambas. 

 

A continuación, en la Figura 9, se observa el esquema del diseño Dexplos. 

 

 

Figura 9. Esquema del diseño Dexplos 

Fuente: Hernández y Mendoza (2018). 
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 Diseño explicativo secuencial (Dexplis): 

Dentro del diseño explicativo secuencial, inicialmente se recolectan y analizan los datos 

cuantitativos; posteriormente, se recaban y evalúan los datos cualitativos. La unión de ambos 

tipos de datos ocurre sobre los resultados, ya que los productos cuantitativos informan a la 

recopilación de los datos cualitativos. En la Figura 10 se muestra el esquema del diseño Dexplis. 

 

 

Figura 10. Esquema del diseño Dexplis 

Fuente: Hernández y Mendoza (2018).  

 

 Diseño transformativo secuencial (Ditras): 

El diseño transformativo secuencial se compone de tres fases: dos de recolección de 

datos y una de interpretación. Se diferencia de los dos diseños anteriores ya que, sobre las 

etapas de recopilación de datos, se puede iniciar, ya sea por los datos cualitativos o los datos 

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

 

 

Figura 11. Esquema de diseño Ditras 

Fuente: Hernández y Mendoza (2018).  

 

 Diseño de triangulación concurrente (Ditriac) 

Dentro del diseño de triangulación concurrente se pretende probar o confirmar resultados 

y realizar una validación cruzada entre los datos cualitativos y los datos cuantitativos. Sobre este 

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

Ditriac. 

 

 

 

Figura 12. Esquema de diseño Ditriac 

Fuente: Hernández y Mendoza (2018) 

 

 Diseño anidado o incrustado, concurrente de modelo dominante (DIAC) 

Sobre el diseño DIAC, se recolectan simultáneamente ambos tipos de datos, cualitativos 

y cuantitativos; sin embargo, este se diferencia del diseño Ditriac, ya que existe un método ya 

sea cuantitativo o cualitativo que predomina y guía la investigación. En la siguiente imagen, 

Figura 13, se observa el esquema de diseño DIAC. 

 

 

Figura 13. Esquema de diseño DIAC 

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

Dentro del diseño Diacniv, la recolección de datos cualitativos y cuantitativos se realiza 

en varios niveles; sin embargo, los análisis pueden variar en cada uno de los niveles. En la Figura 

14 se muestra el esquema de diseño Diacniv. 

 

 

Figura 14. Esquema de diseño Diacniv 

Fuente: Hernández y Mendoza (2018). 

Dentro de esta investigación se selecciona el diseño de la triangulación concurrente 

(Ditriac), el cual es el modelo más utilizado para los proyectos de tipo mixto, debido a las 

características de investigación cuantitativas y cualitativas, y por su pretensión de probar 

resultados.  
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3.5. Fuentes de datos e información  
 

En la siguiente sección se procede a describir y detallar las fuentes de datos e información 

consultadas para la elaboración de la presente investigación. Según comentan Vargas y Ulate 

(2016), las fuentes de información se dividen en 3 tipos: primarias, secundarias y terciarias, las 

cuales se describen en la Tabla 4. 

Tabla 4. Tipos de fuentes de información 

Tipo Descripción Ejemplos 

Primarias 

Las fuentes de datos primarias son 

aquellas que presentan un alto grado 

de disponibilidad y mayor grado de 

confianza. Estas son utilizadas para 

definir términos, metodologías y 

propuestas dentro del proyecto 

(Silvestrini Ruiz & Vargas Jorge, 

2008). 

 Consultas a expertos 

 Usuario que observa el fenómeno 

 Libros 

 Artículos de publicaciones periódicas 

 Artículos de revistas científicas 

 Trabajos presentados en congresos 

 Monografías 

 Disertaciones 

 Tesis académicas 

 Documentos oficiales 

 Reportes de asociaciones 

 Testimonios de expertos 

 Documentales 

Secundarias 

Las fuentes de datos secundarias son 

las que contienen información 

primaria sintetizada. Están diseñadas 

especialmente para agilizar el proceso 

de acceso a las fuentes primarias y 

sus contenidos (Silvestrini Ruiz & 

Vargas Jorge, 2008). 

 Comentarios de libros 

 Comentarios de tesis académicas 

 Comentarios de disertaciones 

 Índices que incluyen datos de las 

referencias con un breve resumen 

Terciarias 

Este tipo de fuentes se refieren a 

guías virtuales o físicas que contienen 

y agilizan el acceso a la información 

de las fuentes secundarias (Silvestrini 

Ruiz & Vargas Jorge, 2008). 

 Directorios de empresas 

 Títulos de reportes con información 

gubernamental 

 Catálogos de libros 

 Catálogos de revistas 

 Directorios y guías de índices 

Fuente: Vargas Morúa y Ulate Soto (2016). 

Como parte del contenido de la Tabla 5, se mencionan los documentos consultados como 

fuentes primarias empleados para la ejecución de este proyecto. 
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Tabla 5. Fuentes primarias 

Fuente Detalle Importancia 

Documentaciones 
dentro de la base de 
conocimiento interna de 
la organización 

 Documento sobre el proceso 

de creación sobre el módulo 

de servicio 

 Documento de buenas 

prácticas utilizadas en la 

empresa para la carga 

 Lineamiento sobre el uso de 

la plataforma Oracle 

Contienen las reglas de negocio 

y permiten identificar los 

lineamientos de los procesos. 

Documentaciones oficiales de 
la plataforma Oracle CX 

 Guía para la creación de 

categorías 

 Guía para la creación de los 

SLA 

 Guía para la creación de las 

organizaciones cliente 

Conocen las indicaciones a 

llevar a cabo para la ejecución 

de los procesos. 

BPMN 2.0: Manual de 
referencia y guía práctica 

 Guía para la ejecución de 

mejoras de procesos 

Contiene la guía sobre cómo 

efectuar mejoras a los procesos 

mediante BPM. 

Documentación UIPath 
 Guía sobre las mejores 

prácticas UIPath 

Conocen las indicaciones para 

configurar un robot. 

Fuente: Elaboración 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 ejecución. 

Tabla 6. Fuentes secundarias 

Fuente Detalle Importancia 

Video tutoriales 

 Guía de los procesos de 

carga sobre los procesos 

del módulo de servicio. 

Facilitan el entendimiento 

de las herramientas de 

software 

Investigaciones científicas 
 Documentos sobre mejora 

de procesos en Oracle CX. 

Conocen los avances 

tecnológicos y la correcta 

identificación de problemas 

para la generación de 

soluciones. 

Recursos de la biblioteca 

 Libros electrónicos 

 Bases de datos suscritas 

Contienen libros y bases de 

datos suscritas, 

relacionados con la 

tecnología y la temática en 

cuestión. 

Fuente: Elaboración propia, 2023. 
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3.6. Población y selección de muestra 
 

A continuación, 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 compañía para realizar dichas ejecuciones. La selección de dicha muestra 

contiene un componente cualitativo y otro cuantitativo, lo que enfatiza en la selección del enfoque 

mixto para llevar a cabo. 

Se emplea un muestreo aleatorio simple, donde se realizan sesenta ejecuciones, 

recolectando así 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 

población de ejecuciones: 

 Creación de categorías para las solicitudes de servicio: 40 ejecuciones. 

 Creación de unidades de negocio de la compañía: 37 ejecuciones. 

 Creación de los SLA para cada categoría: 40 ejecuciones. 

Una vez establecida la muestra y la población, utilizando el valor estándar de 95% para 

el nivel de confianza, una población 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 aplicación de 

la fórmula 𝑍 × √(𝑝 × (1 − 𝑝) ÷ 𝑛). 

 

3.7. Sujetos de investigación 
 

Los sujetos de investigación son el quiénes que participan sobre el fenómeno en estudio. 

Estos suministran la información requerida sobre determinado evento, por su parte, son la base 

fundamental para determinar el estado actual. Para la ejecución del proyecto, se toman en cuenta 

los sujetos de investigación detallados en la Tabla 7. 

Tabla 7. Sujetos de investigación 

Sujeto 
Experiencia en 

puesto 

Justificación del 

sujeto 

Líder de proyectos y 

especialista de la herramienta 3 años 

Especialista de la herramienta 

y de su funcionamiento por 

parte de XUMTECH. Brinda 



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

 

     Pág. 44/249 

    

Sujeto 
Experiencia en 

puesto 

Justificación del 

sujeto 

información sobre el 

procedimiento para las cargas 

de las categorías, 

organizaciones y los SLA.  

Consultor funcional y técnico 

XUMTECH 
1 año 

Encargado de realizar las 

cargas de las categorías de 

solicitudes de servicio, los 

SLA y organizaciones. 

Técnico de soporte Oracle CX 

2 años 

Encargado de aclarar 

inquietudes de manera 

técnica sobre las capacidades 

de la herramienta. 

Fuente: Elaboración propia, 2023. 

 

3.8. Variables o categorías de la investigación 
 

Las categorías o variables de investigación se pueden describir como los aspectos de un 

fenómeno que tienen la capacidad de asumir valores de carácter cuantitativo o cualitativo, según 

sea el caso. Estas tienen como finalidad detallar los objetivos específicos de una manera precisa 

(Vargas Morúa & Ulate Soto, 2016).  

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

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

específico se incluyen diferentes elementos, los cuales se detallan a continuación: 

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

del objetivo específico. 

 Composición de la variable: Esta característica está a cargo de explicar cómo se compone 

la variable. 

 Indicadores: Este elemento detalla los indicadores obtenidos y utilizados por el análisis de 

la variable de investigación. 
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 Instrumentos o técnicas: El elemento de instrumentos menciona los de recolección de datos 

utilizados para el estudio de la variable. 

 

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

Tabla 8. Variables de investigación: objetivo específico 1 

Objetivo específico 1: Examinar el estado actual de los procesos ejecutados sobre el 

módulo de servicio, para la identificación de mejoras en los tiempos de ejecución y en el uso 

de recursos utilizados en cada proceso. 

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

Composición 

Identificación de las actividades y sus respectivos tiempos, costos y 

demás recursos relacionados al proceso, que ese ejecutan sobre el 

módulo de servicio ofrecido por la herramienta Oracle CX. 

Indicadores 

 Cantidad de actividades asociadas al proceso (indicador cuantitativo) 

 Clasificación de las tareas sobre el proceso (indicador cualitativo) 

 Cantidad de tiempo asociado a las actividades del proceso (indicador 

cuantitativo) 

 Costo por actividad asociada a las actividades del proceso (indicador 

cuantitativo) 

Instrumentos 

o técnicas 

 Revisión documental: revisión de los documentos para la ejecución del 

proceso facilitados por Oracle y revisión de los documentos de la base 

de conocimiento interna de XUMTECH para la realización del proceso. 

 Entrevista: sesión con el líder de proyectos para explicación general 

sobre la ejecución del proceso. 

 Observación: Visualización de la ejecución del proceso realizada por 

el líder de proyectos. 

Fuente: Elaboración propia, 2023. 
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Tabla 9. Variables de investigación: objetivo específico 2 

Objetivo específico 2: Realizar una propuesta de mejora a los procesos para responder a las 

debilidades identificadas, tomando en cuenta el estado actual y comparándolo con las buenas 

prácticas de gestión de procesos. 

Variable 
Mejoras identificadas sobre las actividades del proceso ejecutado 

sobre el módulo de servicio. 

Composición 
Selección de herramientas y recursos de la compañía para la 

realización de las mejoras identificadas. 

Indicadores 

 Cantidad de actividades con oportunidad de mejora sobre el 

proceso (indicador cuantitativo) 

 Clasificación de la tarea sobre el proceso (indicador cualitativo) 

 Tipo de mejora identificada por tarea sobre el proceso (indicador 

cualitativo) 

Instrumentos o 

técnicas 

 Revisión documental: revisión de los documentos para la ejecución 

vía interfaz de programación web del proceso facilitados por Oracle. 

 Entrevista: sesión con técnico de Oracle para explicación general 

sobre la ejecución vía interfaz de programación web del proceso. 

 Observación: Visualización de la ejecución del proceso realizada 

por el técnico especializado de Oracle. 

Fuente: Elaboración propia, 2023. 
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Tabla 10. Variables de investigación: objetivo específico 3 

Objetivo específico 3: Analizar la eficiencia sobre los cambios propuestos para los procesos 

ejecutados sobre el módulo de servicio, para la especificación de los beneficios en relación con 

tiempos de ejecución y entrega, costo beneficio y calidad, mediante la simulación con 

herramientas afines. 

Variable Desempeño de los análisis de las mejoras propuestas. 

Composición 

Medición del desempeño de los resultados por medio de técnicas 

de análisis de optimización, tomando en cuenta los tiempos, costos 

y recursos asociados al proceso. 

Indicadores 

 Cantidad de actividades propuestas al proceso (indicador 

cuantitativo) 

 Cantidad de tiempo asociado a las actividades propuestas del 

proceso (indicador cuantitativo) 

 Costo por actividad asociado a las actividades propuestas del 

proceso (indicador cuantitativo) 

Instrumentos o 

técnicas 

 Revisión documental: revisión de documentación de Bizagi para 

análisis y revisión de documentos de metodología de procesos. 

 Observación: Visualización de la simulación del proceso 

propuesto. 

Fuente: Elaboración propia, 2023. 
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Tabla 11. Variables de investigación: objetivo específico 4 

Objetivo específico 4: Entregar una propuesta para la implementación de las mejoras 

identificadas en los procesos ejecutados sobre el módulo de servicio, con un plan de acción 

por seguir, para la gestión y ejecución del proyecto de mejora. 

Variable 
Propuesta para la implementación de las mejoras identificadas en 

los procesos ejecutados sobre el módulo de servicio. 

Composición 
Propuesta y plan de acción que incluye los beneficios identificados 

y obtenidos de la elaboración del proyecto. 

Indicadores 

 Cantidad de recursos requeridos (indicador cuantitativo) 

 Porcentaje de tiempo optimizado (indicador cuantitativo) 

 Porcentaje de costo disminuido (indicador cuantitativo) 

 Costo de la implementación (indicador cuantitativo) 

 Cantidad de días de implementación (indicador cuantitativo) 

 Retorno de la inversión (indicador cuantitativo) 

 Aprobación de la propuesta (indicador cualitativo) 

 

Instrumentos o 

técnicas 

 Revisión documental: revisión de documentación sobre el 

proceso del cálculo de factore financieros, revisión de 

documentación interna de la organización. 

 Entrevista: sesión con los involucrados de realizar el proceso. 

Fuente: Elaboración propia, 2025. 
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3.9. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
 

En la siguiente sección se detallan los instrumentos y las técnicas de recolección de datos 

utilizadas dentro de este proyecto para su ejecución. La recolección de datos permite a los 

usuarios especificar los procedimientos y mecanismos para formalizar la información recolectada 

(Bernal Torres, 2016). Dichas técnicas se detallan en la Tabla 12 y se mencionan a continuación 

en la Figura 15. 

 

 

Figura 15. Técnicas utilizadas 

Fuente: Elaboración propia, 2023. 
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Tabla 12. Técnicas de recolección de datos utilizadas 

Técnica Descripción 

Observación 

Como lo establecen Vargas y Ulate (2016), la observación es una 

técnica para obtener datos de la realidad por medio de la percepción 

intencional y selectiva de un fenómeno determinado. Por otra parte, 

Vargas y Ulate (2016) establecen que es importante sistematizar el 

proceso, definiendo eventos, características o conductas que interese 

observar, así como definir las unidades de medida de observación, 

tales como días, horas y minutos, etc. 

 

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

documentación de las observaciones. 

Revisión 

documental 

La revisión documental se puede describir como el proceso de 

búsqueda de datos en fuentes formalmente documentadas. Esta 

permite al usuario obtener conocimiento sobre un tema o ambiente en 

específico, así como las situaciones estudiadas y aplicadas en un 

evento específico (Bernal Torres, 2016). 

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

revisiones documentales. 

Entrevistas 

Una entrevista se refiere a una práctica que permite al usuario obtener 

información de primera mano. Esta se puede realizar de manera 

presencial, por llamada telefónica o por medios digitales, como 

correos electrónicos, chats o herramientas de comunicación 

sincrónica (Vargas Morúa & Ulate Soto, 2016). Para efectos de esta 

investigación, las entrevistas se realizan por medio de una 

herramienta de comunicación digital llamada Microsoft Teams, 

sistema que permite realizar entrevistas mediante chat, llamadas y 

videollamadas. Por su parte, estas entrevistas son de carácter no 

estructurado, por lo que no requieren un orden preestablecido. 

 

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

ejecución de las entrevistas. 

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

A continuación, 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 

Variable 
Revisión 

documental 
Observación Entrevista 

Estado actual del proceso ejecutado 

sobre el módulo de servicio 
X X X 

Mejoras identificadas sobre las 

actividades del proceso ejecutado 

sobre el módulo de servicio 

X X X 

Desempeño de los análisis de las 

mejoras propuestas 
X X  

Propuesta para la implementación de 

las mejoras identificadas en los 

procesos ejecutados sobre el módulo 

de servicio 

X  X 

Fuente: Elaboración propia, 2023. 
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3.11. Procedimiento metodológico de la investigación 
 

En el siguiente apartado se procede a describir el procedimiento metodológico utilizado 

en la presente investigación. Dicho procedimiento es sistemático y se realiza de manera gradual. 

Según Madison (2005) y Page (2010), existen varias fases para el estudio de procesos; a 

continuación, en la Figura 16, se mencionan las fases utilizadas. 

 

 

 

Figura 16. Procedimiento metodológico de la investigación 

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

En esta sección se detallan las diferentes fases para la ejecución 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 propósito, el análisis y la priorización 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, según como se 

ejecuta actualmente dentro de la organización. Para la realización del modelado, se utiliza la 

herramienta Bizagi.  

 

3.11.1.3. Estimar costos y tiempos 

 

Dentro de esta sección se identifican los tiempos y los costos asociados a cada actividad 

del modelo As Is.  

Respecto a la estimación de costos de mano de obra, se utilizan los tiempos de duración 

para la ejecución de las tareas y los salarios mínimos establecidos por el Ministerio de Trabajo y 

Seguridad Social. 

Para la estimación de tiempos generales, se utilizan observaciones sobre la ejecución de 

las actividades de cada proceso realizadas por consultores técnicos de la organización. Por otro 

lado, para la estimación de tiempos utilizados sobre las simulaciones se emplean las bondades 

de ajuste relacionadas con la información recopilada sobre los tiempos generales. 

Por su parte, para obtener una bondad de ajuste precisa y parámetros de distribución 

precisos, para cada tarea se realizan tres pruebas de bondad de ajuste para el ingreso de los 

datos en la plataforma de simulación, las cuales se mencionan a continuación: 

 Prueba Kolmogorov Smirnov 

 Prueba Anderson Darling 
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 Prueba Chi-Cuadrado 

Cada una de estas pruebas se realiza para diferentes tipos de distribuciones estadísticas, 

con el objetivo de comprender con precisión la distribución que mejor se ajuste para los tiempos 

generales recolectados. Se realizan las pruebas específicamente sobre 22 diferentes tipos de 

distribuciones, las cuales se detallan a continuación en la Figura 17. 

 

Figura 17. Distribuciones utilizadas 

 

 

Fuente: Elaboración propia, 2023. 

Sobre cada una de las distribuciones, se realiza una clasificación según el resultado de 

cada prueba, se utiliza la distribución 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 simulación. 
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3.11.1.4. Simulación del modelo As Is 

 

Esta etapa de simulación del modelado As Is se refiere a una ejecución controlada de las 

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

 

3.11.2. Rediseño del proceso 
 

Dentro de la siguiente fase, se procede a describir sobre el rediseño de los procesos 

estudiados en la fase previa. Esta tiene como objetivo la identificación de oportunidades de 

mejora y añadirlas a los modelos As Is. 

 

3.11.2.1. Identificar oportunidades de mejora 

 

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

tomando como base las buenas prácticas de gestión de procesos. 

 

3.11.2.2. Rediseñar el proceso 

 

Dentro de esta fase se procede a realizar el ensamblaje de la información 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 sección se identifican los tiempos y los costos asociados a cada actividad 

del modelo To Be.  

Para la estimación de costos de mano de obra se utilizan los tiempos de duración para la 

ejecución de las tareas y los salarios mínimos establecidos por el Ministerio de Trabajo y 

Seguridad Social. 

Para la estimación de tiempos se utiliza la misma metodología mencionada en el apartado 

3.11.1.3. 
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3.11.2.4. Simulación del modelo To Be 

 

Esta etapa de simulación del modelo To Be se refiere a una ejecución controlada de las 

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

 

3.11.3. Análisis de resultados 
 

A continuación, se detalla la sección de análisis de resultados, la cual tiene la finalidad de 

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

 

3.11.3.1. Análisis y comparativa de situaciones 

 

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

modelos generados en las fases previas. 

 

3.11.3.2. Análisis de la propuesta para la compañía 

 

Esta sección consiste en realizar un análisis de costo-beneficio para la compañía, si 

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

 

3.11.4. Plan de implementación 
 

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

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

 

3.11.4.1. Propuesta de implementación 

 

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

seguir, para realizar con éxito la implementación de las mejoras identificadas a los procesos.  
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3.12. Operacionalización de las variables o categorías 
 

Dentro de la siguiente sección se detalla la operacionalización de las variables o 

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

 

Tabla 14. Operacionalización de las variables o categorías 

Fase de 
investigación 

Objetivo 
específico 

Técnicas e 
instrumentos 

utilizados 

Variable de 
investigación 

correspondiente 
al instrumento 

Sujetos de 
investigación 
a quienes se 

aplica la 
técnica y el 
instrumento 

Fase 1: Estudio 

del estado actual 

Examinar el estado 
actual de los 
procesos 
ejecutados sobre 
el módulo de 
servicio, para la 
identificación de 
mejoras en los 
tiempos de 
ejecución y en el 
uso de recursos 
utilizados en cada 
proceso. 

-Revisión documental: 
Revisión de los documentos 
para la ejecución del 
proceso, facilitados por 
Oracle, y revisión de los 
documentos de la base de 
conocimiento interna de 
XUMTECH para la 
realización del proceso. 
Instrumento: Plantilla para 

bitácora de revisión 
documental 
 
-Entrevista: Sesión con el 

líder de proyectos para 
explicación general sobre la 
ejecución del proceso. 
Instrumento: Plantilla de 
entrevista para 
documentación de 
actividades 
 
-Observación: Visualización 

de la ejecución del proceso 
realizada por el líder de 
proyectos. 
Instrumento: Plantilla para 

observación y recolección de 
tiempos. 

Estado actual del 
proceso ejecutado 
sobre el módulo de 
servicio 

-Líder de 
proyectos  
 
-Consultor 
funcional y 
técnico 
XUMTECH 

Fase 2: Rediseño 

del proceso 

Realizar una 
propuesta de 
mejora a los 
procesos para 

-Revisión documental: 

Revisión de los documentos 
para la ejecución vía interfaz 
de programación web del 

Mejoras identificadas 
sobre las actividades 
del proceso ejecutado 

-Técnico de 
soporte Oracle 
CX 
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Fase de 
investigación 

Objetivo 
específico 

Técnicas e 
instrumentos 

utilizados 

Variable de 
investigación 

correspondiente 
al instrumento 

Sujetos de 
investigación 
a quienes se 

aplica la 
técnica y el 
instrumento 

responder a las 
debilidades 
identificadas, 
tomando en cuenta 
el estado actual y 
comparándolo con 
las buenas 
prácticas de 
gestión de 
procesos. 

proceso, facilitados por 
Oracle. 
Instrumento: Plantilla para 

bitácora de revisión 
documental. 
 
-Entrevista: Sesión con 

técnico de Oracle para 
explicación general sobre la 
ejecución vía interfaz de 
programación web del 
proceso. 
Instrumento: Plantilla de 

entrevista para 
documentación de 
actividades. 
 
-Observación: Visualización 

de la ejecución del proceso 
realizada por el técnico 
especializado de Oracle. 
Instrumento: Plantilla para 

observación y recolección de 
tiempos. 

sobre el módulo de 
servicio. 

Fase 3: Análisis 

de resultados 

Analizar la 
eficiencia sobre los 
cambios 
propuestos para 
los procesos 
ejecutados sobre 
el módulo de 
servicio, para la 
especificación de 
los beneficios en 
relación con 
tiempos de 
ejecución y 
entrega, costo-
beneficio y calidad, 
mediante la 
simulación con 

-Revisión documental: 

Revisión de documentación 
de Bizagi para análisis y 
revisión de documentos de 
metodología de procesos. 
Instrumento: Plantilla para 

bitácora de revisión 
documental. 
 
 
-Observación: Visualización 

de la simulación del proceso 
propuesto. 
Instrumento: Plantilla para 
observación y recolección de 
tiempos. 

Desempeño de los 
análisis de las 
mejoras propuestas 

-Líder de 
proyectos  
 
-Consultor 
funcional y 
técnico 
XUMTECH 
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Fase de 
investigación 

Objetivo 
específico 

Técnicas e 
instrumentos 

utilizados 

Variable de 
investigación 

correspondiente 
al instrumento 

Sujetos de 
investigación 
a quienes se 

aplica la 
técnica y el 
instrumento 

herramientas 
afines. 

Fase 4: Plan de 

implementación 

Entregar una 
propuesta para la 
implementación de 
las mejoras 
identificadas en los 
procesos 
ejecutados sobre 
el módulo de 
servicio, con un 
plan de acción por 
seguir para la 
gestión y ejecución 
del proyecto de 
mejora. 

-Revisión documental: 
Revisión de documentación 
sobre el proceso del cálculo 
de factores financieros, 
revisión de documentación 
interna de la organización. 
Instrumento: Plantilla para 
bitácora de revisión 
documental 
 
 
-Entrevista: Sesión con los 

involucrados de realizar el 
proceso. 
Instrumento: Plantilla de 

entrevista para 
documentación de 
actividades 

Propuesta para la 
implementación de las 
mejoras identificadas 
en los procesos 
ejecutados sobre el 
módulo de servicio. 

-Líder de 
proyectos  
 

Fuente: Elaboración propia, 2023. 
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4. Capítulo: Análisis de resultados 
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Dentro del siguiente capítulo análisis de resultados, se procede a detallar los resultados 

obtenidos sobre el presente proyecto, tomando como apoyo las piezas y componentes descritos 

en el capítulo anterior, utilizando las técnicas de recolección de datos también descritas. Las 

fases de la metodología por considerar durante este apartado son las que se muestran en la 

Figura 18 de este capítulo. 

 

 

Figura 18. Fases de la metodología 

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

A continuación, 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 según su 

grado de complejidad de ejecución y su impacto dentro del objetivo funcional para la entrega del 

módulo de servicio de la plataforma Oracle CX. Los criterios de complejidad e impacto se 

definieron por medio de reuniones con el líder 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 

Alto Infringir el tiempo estimado para la configuración del proceso afecta de 

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

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

Medio Infringir el tiempo estimado para la configuración del proceso afecta de 

manera parcial en la entrega final del módulo sobre el tiempo acordado. 

Atraso en la entrega del módulo entre 2 a 4 días. 

Bajo Infringir el tiempo estimado para la configuración del proceso afecta de 

manera nula en la entrega final del módulo sobre el tiempo acordado. 

Atraso en la entrega del módulo de 0 días. 

Fuente: Elaboración propia basado en las minutas No_R1 y No_2. 

 

Tabla 16. Grado de complejidad del proceso 

Fuente: Elaboración propia basado en las minutas No_R1 y No_2. 

Grado de complejidad Detalle 

Alto Duración de más de 5 minutos para completarse. 

Medio Duración de entre 2 y 5 minutos para completarse. 

Bajo Duración de menos de un minuto para completarse. 
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A continuación, 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 creación para 
las categorías de las 
solicitudes de servicio 

Alto Bajo 

Procesos de creación para 
las organizaciones dentro 
de compañía Bajo 

 
Bajo 

Proceso de creación para 
los SLA Medio Alta 

Fuente: Elaboración propia, 2023. 

 

De acuerdo con los resultados obtenidos en la Tabla 17, se puede concluir que el proceso 

de creación para las categorías de solicitudes de servicio es el de mayor importancia para el 

módulo de servicio de la plataforma Oracle CX, ya que obtiene un impacto alto y este afecta a un 

nivel mayor la entrega final del módulo. 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 creación para 

las organizaciones dentro de la compañía y el proceso de creación para los SLA también se les 

proporciona atención. 

 

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 identificación 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 realizó un proceso de observación para la ejecución 

del proceso por parte del consultor funcional. A continuación, se realiza una descripción del 

proceso y su objetivo dentro del módulo de servicio de Oracle CX. 
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4.1.2.1. Proceso de creación para las categorías de las solicitudes de 

servicio 

 

4.1.2.1.1. Descripción del proceso 

 

Este proceso se refiere a la creación de las categorías en las cuales se van a segmentar 

las solicitudes de servicio entrantes de la compañía que utiliza el módulo. Este proceso es el más 

crítico, ya que el sistema de servicio de Oracle CX se basa principalmente en la atención de 

incidentes o problemas reportados a la empresa en cuestión. En la Figura 19, se puede observar 

un ejemplo de las categorías de solicitudes de servicio. 

Objetivo: Tiene como objetivo categorizar cada solicitud y, según su categoría, asignarla 

a un agente según su especialidad y su saturación de casos en espera.  

 

 

Figura 19. Ejemplo de árbol de categorías 

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

 

A continuación, en la Tabla 18, se detallan las actividades necesarias para la ejecución 

del proceso. 

Tabla 18. Resumen de actividades para la creación de categorías 

Resumen de actividades para la creación de categorías 

Código Tarea Tipo de 

tarea  

Responsable Complejidad 

FitA Apertura del ambiente Usuario Consultor funcional Baja 

FitB Apertura de 
configuración y 
mantenimiento 

Usuario Consultor funcional Baja 

FitC Selección del módulo 
de servicio  

Usuario Consultor funcional Baja 

FitD Selección del área 
funcional solicitudes 

de servicio 

Usuario Consultor funcional Baja 

FitE Selección de opción 
para mostrar todas las 
tareas 

Usuario Consultor funcional Baja 

FitF Apertura de tarea 

gestión de solicitudes 
de servicio 

Usuario Consultor funcional Baja 

FitG Selección de opción 

crear categoría 
Usuario Consultor funcional Baja 

FitH Selección de opción 
crear categoría padre 

Usuario Consultor funcional Baja 

FitI Búsqueda de categoría 

padre 
Usuario Consultor funcional Baja 

FitJ Selección de opción 
crear categoría hija  

Usuario Consultor funcional Baja 

FitK Escritura del nombre 
de la categoría  

Usuario Consultor funcional Baja 

FitL Escritura del código de 
la categoría  

Usuario Consultor funcional Media 

FitM Creación de categoría Servicio Oracle CX Baja 

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

 

A continuación, en la Figura 20, se observa el flujo del proceso para la creación de 

categorías sobre el módulo de servicio Oracle CX. 

 

Fuente: Elaboración propia, 2023. 

 

  

Figura 20. Diagrama AS IS del proceso para la creación de categorías 
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4.1.2.2. Proceso de creación para las organizaciones dentro de compañía 

 

4.1.2.2.1. Descripción del proceso 

 

El proceso de creación para las organizaciones dentro de la compañía se refiere a la 

creación de los diferentes departamentos con los que cuenta una organización. Dependiendo del 

departamento, los agentes asociados obtienen una cierta cantidad de permisos sobre el módulo. 

Este proceso no es crítico, ya que el módulo de servicio de Oracle CX puede funcionar de manera 

normal sin su configuración; sin embargo, este le genera un gran valor agregado a las empresas 

que lo deseen utilizar. En la Figura 21, se puede observar un ejemplo de una jerarquía de 

organizaciones.  

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

de una compañía. 

 

 

Figura 21. Ejemplo de jerarquía de organizaciones 

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

 

A continuación, en la Tabla 19 se procede a detallar sobre las actividades necesarias 

para la ejecución del proceso. 

Tabla 19. Resumen de actividades para la creación de organizaciones 

Resumen de actividades para la creación de organizaciones 

Código Tarea Tipo de tarea  Responsable Complejidad 

FitA 
Apertura del ambiente Usuario Consultor funcional Baja 

FitB 
Apertura de configuración y 
mantenimiento 

Usuario Consultor funcional Baja 

FitC Selección del módulo de 
servicio  

Usuario Consultor funcional Baja 

FitD Selección del área funcional 

usuarios y seguridad 
Usuario Consultor funcional Baja 

FitE Selección de opción para 
mostrar todas las tareas 

Usuario Consultor funcional Baja 

FitF Apertura de tarea gestión de 

jerarquías de organización 
Usuario Consultor funcional Baja 

FitG 
Búsqueda de jerarquía Usuario Consultor funcional Baja 

FitH 
Apertura de jerarquía Usuario Consultor funcional Baja 

FitI Selección de opción editar 
versión de jerarquía 

Usuario Consultor funcional Baja 

FitJ 
Selección de opción añadir 

organización 
Usuario Consultor funcional Baja 

FitK Búsqueda de organización 
padre 

Usuario Consultor funcional Baja 

FitL 
Búsqueda de organización Usuario Consultor funcional Media 

FitM 
Selección de organización Usuario Consultor funcional Baja 

FitN Creación de organización Servicio Oracle CX Baja 

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

 

A continuación, en la Figura 22 se observa el flujo del proceso para la creación de 

organizaciones sobre el módulo de servicio Oracle CX. 

Fuente: Elaboración propia, 2023. 

  

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

 

4.1.2.3.1. Descripción del proceso 

 

Este proceso de creación para los SLA se refiere a la creación de un acuerdo a nivel de 

servicio para las categorías. Dependiendo de cada categoría, se le asigna un SLA con las 

condiciones establecidas. Este proceso no es crítico, ya que el módulo de servicio de Oracle CX 

puede funcionar de manera normal sin su configuración; 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 según su categoría. 

 

4.1.2.3.2. Resumen de actividades 

 

A continuación, en la Tabla 20 se detallan las actividades necesarias para la ejecución 

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

Resumen de actividades para la creación de los SLA 

Código Tarea Tipo de tarea  Responsable Complejidad 

FitA 
Apertura del ambiente Usuario Consultor funcional Baja 

FitB Apertura de módulo 
gestión de 
suscripciones 

Usuario Consultor funcional Baja 

FitC Selección de opción 
configuración de 
suscripción 

Usuario Consultor funcional Baja 

FitD Apertura de tarea 
gestión de cobertura 
estándar 

Usuario Consultor funcional Baja 

FitE Selección de opción 
crear cobertura estándar 

Usuario Consultor funcional Baja 

FitF Escritura de nombre de 
plantilla 

Usuario Consultor funcional Baja 

FitG Escritura de descripción 
de plantilla 

Usuario Consultor funcional Baja 

FitH Selección de tipo de 
cobertura 

Usuario Consultor funcional Baja 

FitI Selección de fecha de 
inicio 

Usuario Consultor funcional Baja 

FitJ Selección de fecha de 
finalización 

Usuario Consultor funcional Baja 

FitK Selección de opción 
guardar y continuar 

Usuario Consultor funcional Baja 

FitL Selección de opción 
agregar cobertura 

Usuario Consultor funcional Baja 

FitM Selección de condición 
de cobertura 

Usuario Consultor funcional Baja 

FitN Selección de nivel de 
cobertura  

Usuario Consultor funcional Baja 

FitO Creación de condiciones 
de cobertura 

Usuario Consultor funcional Baja 

FitP Selección de opción 
agregar fila 

Usuario Consultor funcional Baja 

FitQ Completar reglas de 
cobertura 

Usuario Consultor funcional Baja 

FitR Activar cobertura Servicio Oracle CX Baja 

Fuente: Elaboración propia basado en la entrevista con minuta No_R5 
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4.1.2.3.3. Diagrama As-Is 

 

A continuación, en la Figura 23 se observa el flujo del proceso para la creación de 

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

 

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

Fuente: Elaboración propia, 2023. 

 



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

 

     Pág. 73/249 

    

4.1.3. Estimación de costos y tiempos 
 

En esta sección se detalla la información recolectada relacionada con el tiempo y los 

costos de los procesos estudiados, con el objetivo de comprender con mayor precisión 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 sección 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 información mencionada anteriormente, se destaca que, dentro del 

proceso de creación de categorías, 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 organización, entiéndase mejor caso como el proceso con menos 

categorías 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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Figura 24. Tiempos de ejecución por tarea, mejor y peor caso sobre creación de categorías 

Fuente: Elaboración propia, 2023. 
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Tomando la información recolectada del proceso de creación 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 creación 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 más 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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Figura 25. Tiempos de ejecución por tarea, mejor y peor caso sobre creación de organizaciones 

Fuente: Elaboración propia, 2023. 
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Por último, para el tercer proceso de creación de los SLA, cabe destacar que la tarea en 

la que más tiempo se invierte toma un promedio de 19,8 segundos; por el contrario, la actividad 

que 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 organización. Entiéndase 

mejor caso como el proceso sin errores con menos SLA creados, y peor caso como el proceso 

sin errores con más 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. 

  



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

 

     Pág. 78/249 

    

 

Figura 26. Tiempos de ejecución por tarea, mejor y peor caso sobre creación de SLA 

Fuente: Elaboración propia, 2023. 

  



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

 

     Pág. 79/249 

    

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 máximos 

y mínimos de tareas por proceso, y los tiempos totales promedio de la ejecución de los tres 

procesos, en su mejor y peor caso, registrados dentro de la empresa. 
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Fuente: Elaboración propia, 2023.  

  

Figura 27. Resumen de tiempos de procesos AS IS 
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4.1.3.2. Lente de costo, datos generales  

 

A continuación, se detallan los costos asociados para cada proceso, tal como se indica 

en el apartado 3.11.1.3. Para esta sección, se considera el dinero invertido por la organización 

para la ejecución 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 sección, se pretende detallan los costos de mano obra relacionados con 

la ejecución de los tres procesos. El costo especificado se encuentra directamente relacionado 

con el tiempo promedio de duración de cada actividad. 

 Como parte del proceso para la creación de las categorías, destaca que la tarea con 

menor costo invertido es de 1,39 colones y la actividad sobre la que se destina mayor inversión 

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 compañía y el peor caso registrado; entiéndase 

mejor caso como el proceso con menos categorías creadas y peor caso como el proceso con 

más categorías 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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Figura 28. Costo de ejecución por tarea, mejor y peor caso sobre creación de categorías 

Fuente: Elaboración propia, 2023. 
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Para el proceso de creación 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 más 

categorías 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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Figura 29. Costo de ejecución por tarea, mejor y peor caso sobre creación de organizaciones 

Fuente: Elaboración propia, 2023. 
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Dentro del tercer proceso de creación de los SLA destaca que la tarea con la menor 

inversión 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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Figura 30. Costo de ejecución por tarea, mejor y peor caso sobre creación de SLA 

Fuente: Elaboración propia, 2023. 
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Por último, en la Figura 31, se destacan los costos promedio mencionados anteriormente. 

En este se visualizan los tiempos totales promedio de la ejecución de los tres procesos en su 

mejor y peor caso, y los costos máximos y mínimos promedio de tareas por procesos. 
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Figura 31. Resumen de costos de los procesos As Is 

Fuente: Elaboración propia, 2023. 
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4.1.4. Simulación del proceso As Is 

 

 El siguiente apartado tiene como objetivo mostrar los resultados de la simulación del 

modelo As Is, para destacar con mayor visibilidad en un entorno del negocio las características 

mensuales de los procesos.  

 

4.1.4.1. Lente de tiempo, datos simulados 

 

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

consideración los datos recopilados del Apéndice I, Apéndice J y Apéndice K como los resultados 

de bondad de ajuste por tareas. 

Para obtener una bondad de ajuste precisa y parámetros de distribuciones precisos, se 

parte de la información recolectada en el Apéndice B. Por otra parte, la distribución por tarea 

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

El número de iteraciones por realizar sobre el proceso de creación de categorías es de 

40; para el caso de creación de organizaciones, la cantidad de llegadas es de 37; por último, 

para el proceso de creación de los SLA se realizan un total de 40 ejecuciones. Dichos datos se 

refieren al promedio mensual de instancias dentro de la compañía y la información se obtiene del 

Apéndice A. 

Partiendo de la información mencionada anteriormente, destaca que, para la simulación 

de 40 procesos de creación de categorías, predomina la distribución normal, ocupando siete 

tareas. Adicional a esto, se incluye la distribución gamma, dedicándose para tres tareas y, por 

último, la distribución triangular, lognormal y uniforme, atendiendo a una tarea cada una.  

Por otro lado, para este proceso, como resultado de la simulación, se obtiene un tiempo 

mínimo de ejecución de 91,18 segundos y un tiempo máximo de 3.822,30 segundos. Por otra 

parte, se registra un tiempo promedio de ejecución de 1.232,91 segundos y un tiempo total de 

50.516,49 segundos.  

Para el caso del proceso de creación de organizaciones sobre la simulación de la media 

de ejecuciones mensuales, destaca la utilización de la distribución uniforme, destinándose para 
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11 tareas. Adicionalmente, se utiliza la distribución normal que se destina para dos actividades y 

la distribución gamma, para una actividad.  

Por su parte, sobre la simulación de 37 iteraciones de este proceso, se registra un tiempo 

mínimo de ejecución de 103,27 segundos y un tiempo máximo de 1.968,87 segundos. Como 

resultado del tiempo de ejecución promedio y total, se observa 792,47 segundos y 29.321,41 

segundos, respectivamente.  

 Con respecto al último proceso de creación de los SLA, se obtienen diferentes tipos de 

distribuciones, donde predomina la distribución uniforme, que se emplea para 12 tareas. Por su 

parte, se registra la utilización de la distribución normal destinada para tres actividades, la 

distribución Weibull sobre dos tareas y la distribución lognormal para una actividad. 

 Finalmente, sobre la simulación de 40 llegadas referentes a la media de ejecuciones 

mensuales sobre el proceso en cuestión, se registra un tiempo mínimo de ejecución de 208,92 

segundos y un tiempo máximo de 12.877,68 segundos. Adicional a esto, se obtiene un tiempo 

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

 Para un resumen de la información, en la Figura 32 se observan los tiempos máximos y 

mínimos 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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Figura 32. Tiempo mínimo y máximo por proceso de simulación de modelos As Is 

Fuente: Elaboración propia, 2023. 
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Figura 33. Tiempo promedio y total por proceso de simulación de modelos As Is 

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

 

Dentro de esta sección 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 ejecución 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 continuación, se detallan los costos de mano obra relacionados con la ejecución de los 

tres procesos. El costo específico se encuentra directamente relacionado con el tiempo de 

duración sobre la simulación de los procesos. 

 Como parte de los resultados de la simulación sobre el proceso de creación de categorías, 

destaca que el costo promedio de ejecución 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 mínimo de ejecución por 26,46 colones y el costo máximo de 1.109,26 

colones. 

 Sobre la simulación para el proceso de creación de organizaciones, se visualiza un costo 

promedio de 229,98 colones y un costo máximo para la ejecución de las 37 iteraciones de 

8.509,32 colones. Adicionalmente, se destaca un costo mínimo de ejecución de 29,97 colones y 

un costo máximo de 571,38 colones, dentro de los resultados de la simulación. 

 Como parte de la simulación del tercer proceso para creación de acuerdos a nivel de 

servicio, se registra un costo promedio de ejecución 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 mínimo y máximo 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 

máximos y mínimos 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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Figura 34. Costo mínimo y máximo por proceso de simulación de modelos As Is 

Fuente: Elaboración propia, 2023. 
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Figura 35. Costo promedio y total por proceso de simulación de modelos As Is 

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

A continuación, 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 ejecución del proceso. 

Como resultado de la simulación 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: creación de categorías 

 Reconocimiento de actividades repetitivas: creación de categorías 

Tarea 
Clasificación de tarea 

por iteración 
Cantidad de 
ejecuciones 

Apertura del ambiente Tarea de única ejecución  40 

Apertura de configuración y mantenimiento Tarea de única ejecución 40 

Selección del módulo de servicio Tarea de única ejecución 40 

Selección del área funcional solicitudes de 

servicio 

Tarea de única ejecución 
40 

Selección de opción para mostrar todas las 

tareas 

Tarea de única ejecución 
40 

Apertura de tarea Gestión de solicitudes de 

servicio 

Tarea de única ejecución 
40 

Selección de opción crear categoría padre Tarea repetitiva 421 

Búsqueda de categoría padre Tarea repetitiva 1.112 

Selección de opción crear categoría hija Tarea repetitiva 1.112 

Escritura del nombre de la categoría Tarea repetitiva 1.533 

Escritura del código de la categoría Tarea repetitiva 1.533 

Creación de categoría Tarea repetitiva 1.533 

Selección de opción Crear categoría Tarea repetitiva 1,533 

Fuente: Elaboración 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: creación de organizaciones 

Reconocimiento de actividades repetitivas: creación de organizaciones 

Tarea 
Clasificación de tarea 

por iteración 
Cantidad de 
ejecuciones 

Apertura del ambiente Tarea de única ejecución 37 

Apertura de configuración y mantenimiento Tarea de única ejecución 37 

Selección del módulo de servicio Tarea de única ejecución 37 

Selección del área funcional usuarios y seguridad Tarea de única ejecución 37 

Selección de opción para mostrar todas las 

tareas 

Tarea de única ejecución 
37 

Apertura de tarea gestión de jerarquías de 

organización 

Tarea de única ejecución 
37 

Búsqueda de jerarquía Tarea de única ejecución 37 

Apertura de jerarquía Tarea de única ejecución 37 

Selección de opción editar versión de jerarquía 

de organización 

Tarea de única ejecución 
37 

Selección de opción añadir organización Tarea repetitiva 980 

Búsqueda de organización padre Tarea repetitiva 250 

Búsqueda de organización Tarea repetitiva 980 

Selección de organización Tarea repetitiva 980 

Creación de organización Tarea repetitiva 980 

Fuente: Elaboración 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: creación de SLA 

Reconocimiento de actividades repetitivas: creación de SLA 

Tarea 
Clasificación de tarea 

por iteración 
Cantidad de 
ejecuciones 

Apertura del ambiente 

Tarea de única 

ejecución 40 

Apertura de módulo gestión de suscripciones 

Tarea de única 

ejecución 
40 

Selección de opción configuración de 

suscripción 

Tarea de única 

ejecución 
40 

Apertura de tarea gestión de cobertura estándar 

Tarea de única 

ejecución 
40 

Selección de tipo de cobertura Tarea repetitiva 1.097 

Escritura de descripción de plantilla Tarea repetitiva 1.097 

Escritura de nombre de plantilla Tarea repetitiva 1.097 

Selección de opción crear cobertura estándar Tarea repetitiva 1.097 

Selección de fecha de inicio Tarea repetitiva 1.097 

Selección de fecha de finalización Tarea repetitiva 1.097 

Selección de opción guardar y continuar Tarea repetitiva 1.097 

Selección de opción agregar cobertura Tarea repetitiva 1.097 

Selección de condición de cobertura Tarea repetitiva 1.097 

Selección de nivel de cobertura Tarea repetitiva 1.097 

Creación de condiciones de cobertura Tarea repetitiva 1.097 

Selección de opción agregar fila Tarea repetitiva 1.097 

Completar reglas de cobertura Tarea repetitiva 1.097 

Activar cobertura Tarea repetitiva 1.097 

Fuente: Elaboración propia, 2023. 
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Como se observa en la Tabla 21, las tareas clasificadas como tarea de única ejecución, 

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 más 

ejecuciones registra muestra un resultado de 1.533. 

 Partiendo de la información 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 única ejecución, mientras que para las tareas 

repetitivas se visualizan cinco, sobre el total de actividades para el proceso. Adicionalmente, la 

tarea repetitiva que más ejecuciones obtiene sobre la simulación es de 980 y la actividad 

repetitiva que menos iteraciones realizadas muestra un total de 250. 

 Para el caso del proceso creación de SLA y tomando los datos de la Tabla 23, destacan 

cuatro tareas de única ejecución; por otra parte, se observan 14 tareas repetitivas para el total 

de actividades del proceso. Adicional a esto, como resultado de la simulación para las tareas 

repetitivas por proceso, se registran 1.097 ejecuciones. 

 Tomando como base la información mencionada anteriormente, se identifica que las 

actividades clasificadas como tareas repetitivas se refieren a las actividades que obtienen una 

oportunidad de mejora mediante una automatización; sin embargo, para su mejora se ven 

afectadas todas las actividades con clasificación de tarea de única ejecución, siendo estas 

eliminadas, al igual que una gran cantidad de actividades clasificadas como tarea repetitiva. En 

la Tabla 24 se observa el análisis de valor, su estrategia y el valor agregado para el proceso de 

creación de categorías. 

Tabla 24. Análisis de valor: creación de categorías 

Análisis de valor: creación de categorías 

Tarea Estrategia Valor agregado 

Apertura del ambiente Se elimina N/A 

Apertura de configuración y mantenimiento Se elimina N/A 

Selección del módulo de servicio Se elimina N/A 
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Análisis de valor: creación de categorías 

Tarea Estrategia Valor agregado 

Selección del área funcional solicitudes de 

servicio 

Se elimina N/A 

Selección de opción para mostrar todas las 

tareas 

Se elimina N/A 

Apertura de tarea gestión de solicitudes de 

servicio 

Se elimina N/A 

Selección de opción crear categoría padre Se elimina N/A 

Búsqueda de categoría padre Se elimina N/A 

Selección de opción crear categoría hija Se elimina N/A 

Escritura del nombre de la categoría Se elimina N/A 

Escritura del código de la categoría Se elimina N/A 

Selección de opción crear categoría Se elimina N/A 

Creación de categoría Se mantiene Se mejora 

Fuente: Elaboración propia, 2023. 

 

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

el proceso de creación de organizaciones. 

Tabla 25. Análisis de valor: creación de organizaciones 

Análisis de valor: creación de organizaciones 

Tarea Estrategia Valor agregado 

Apertura del ambiente Se elimina N/A 

Apertura de configuración y mantenimiento Se elimina N/A 

Selección del módulo de servicio Se elimina N/A 

Selección del área funcional usuarios y seguridad Se elimina N/A 

Selección de opción para mostrar todas las tareas Se elimina N/A 

Apertura de tarea gestión de jerarquías de 

organización 

Se elimina N/A 

Búsqueda de jerarquía Se elimina N/A 
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Análisis de valor: creación de organizaciones 

Tarea Estrategia Valor agregado 

Apertura de jerarquía Se elimina N/A 

Selección de opción editar versión de jerarquía de 

organización 

Se elimina N/A 

Selección de opción añadir organización Se elimina N/A 

Búsqueda de organización padre Se elimina N/A 

Búsqueda de organización Se elimina N/A 

Selección de organización Se elimina N/A 

Creación de organización Se mantiene Se mejora 

Fuente: Elaboración propia, 2023. 

 

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

el proceso de creación de SLA´s. 

Tabla 26, Análisis de valor: creación de los SLA 

Reconocimiento de actividades repetitivas: creación de SLA´s 

Tarea Estrategia Valor agregado 

Apertura del ambiente Se elimina N/A 

Apertura de módulo gestión de suscripciones Se elimina N/A 

Selección de opción configuración de suscripción Se elimina N/A 

Apertura de tarea gestión de cobertura estándar Se elimina N/A 

Selección de tipo de cobertura Se elimina N/A 

Escritura de descripción de plantilla Se elimina N/A 

Escritura de nombre de plantilla Se elimina N/A 

Selección de opción crear cobertura estándar Se elimina N/A 

Selección de fecha de inicio Se elimina N/A 

Selección de fecha de finalización Se elimina N/A 

Selección de opción guardar y continuar Se elimina N/A 

Selección de opción agregar cobertura Se elimina N/A 



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

 

     Pág. 102/249 

    

Reconocimiento de actividades repetitivas: creación de SLA´s 

Tarea Estrategia Valor agregado 

Selección de condición de cobertura Se elimina N/A 

Selección de nivel de cobertura Se elimina N/A 

Creación de condiciones de cobertura Se elimina N/A 

Selección de opción agregar fila Se elimina N/A 

Completar reglas de cobertura Se elimina N/A 

Activar cobertura Se mantiene Se mejora 

Fuente: Elaboración propia, 2023. 

  

Como se muestra en la Tabla 24, Tabla 25 y Tabla 26, para cada proceso se mejora 

únicamente una tarea, cuya mejoría consiste, para los tres casos, en la creación de categorías, 

organizaciones y acuerdos de servicio mediante una interfaz de programación de aplicaciones 

ofrecida por la compañía Oracle para la transferencia de datos, con la plataforma Oracle CX. 
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5. Capítulo: Propuesta de solución 
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El presente capítulo detalla la propuesta de solución al problema detectado en el apartado 

1.2. Las fases por considerar en este apartado se muestran a continuación, en la Figura 36. 

 

Figura 36. Fases de la metodología consideradas en la propuesta de solución 

Fuente: Elaboración propia, 2023. 

5.1. Rediseño del proceso 
 

Sobre esta sección, se pretende detallar el rediseño de los procesos a partir de las 

oportunidades de mejora identificadas en el apartado 4.1.5. 

 

5.1.1. Rediseñar el proceso 
 

Para el rediseño de los procesos para la creación de categorías, de organizaciones y de 

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

5.1.1.1. Rediseño del proceso de creación de categorías de las solicitudes 

de servicio 
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Dentro del siguiente apartado se detalla el rediseño del proceso de creación de categorías 

con las oportunidades de mejora identificadas en el apartado 4.1.5. 

 

5.1.1.1.1. 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 creación de categorías rediseñado 

Resumen de tareas para creación de categorías rediseñado 

Código Tarea Tipo de tarea Responsable 

FitA Configuración de enlace y credenciales Usuario Consultor funcional 

FitB Carga del documento Usuario Consultor funcional 

FitC Creación de categoría Servicio UI Path 

Fuente: Elaboración propia, 2023. 

 

5.1.1.1.2. Diagrama To Be 

 

A continuación, en la Figura 37, se observa el flujo del proceso para la creación de 

categorías de las solicitudes de servicio. 
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Figura 37. Diagrama To Be del proceso para creación de categorías 

Fuente: Elaboración propia, 2023. 

 

5.1.1.2. Rediseño del proceso de creación de organizaciones dentro de la 

compañía cliente 

 

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

creación 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, 

transformándose de 14 tareas a tres, partiendo de la información suministrada en el apartado 

4.1.5; se eliminan 13 tareas, por su parte, pero se añaden dos nuevas. En la Tabla 28, se 

muestran las actividades del modelo To Be. 

Tabla 28. Resumen de actividades para creación de organizaciones rediseñado 

Resumen de tareas para creación de categorías rediseñado 

Código Tarea Tipo de tarea Responsable 

FitA Configuración de enlace y credenciales 
 

Usuario Consultor funcional 

FitB Carga del documento Usuario Consultor funcional 
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Resumen de tareas para creación de categorías rediseñado 

Código Tarea Tipo de tarea Responsable 

FitC Creación de organización Servicio UI Path 

Fuente: Elaboración propia, 2023. 

 

5.1.1.2.2. Diagrama To Be 

 

A continuación, en la Figura 38, se visualiza el flujo del proceso para la creación de 

organizaciones dentro de la compañía cliente. 

 

Figura 38. Diagrama To Be del proceso para creación de organizaciones 

Fuente: Elaboración propia, 2023 

 

5.1.1.3. Rediseño del proceso de creación de SLA 

 

Como parte de la siguiente sección, se procede a detallar el rediseño del proceso de 

creación 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 creación 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 creación de SLA rediseñado 

Resumen de tareas para creación de categorías rediseñado 

Código Tarea Tipo de tarea Responsable 

FitA Configuración de enlace y credenciales Usuario Consultor funcional 

FitB Carga del documento Usuario Consultor funcional 

FitC Creación de SLA Servicio UI Path 

Fuente: Elaboración propia, 2023 

 

5.1.1.3.2. Diagrama To Be 

 

A continuación, en la Figura 39, se detalla el flujo del proceso para la creación de los SLA. 

 

Figura 39. Diagrama To Be del proceso para creación de SLA 

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

En la siguiente sección se presenta la información recolectada, relacionada con el tiempo 

y los costos de los procesos To Be, con el objetivo de comprender, con mayor precisión, 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 sección 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 únicamente la última tarea que sí se diferencia en cada uno. 

Partiendo de la información anterior, sobre las tareas que se reutilizan, destaca un tiempo 

promedio de 9,975 segundos para la tarea de configuración de enlace y credenciales, obteniendo 

esta un tiempo mínimo de 9 segundos y un tiempo máximo 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 mínimo de 4 segundos y un máximo de 6 segundos. 

Para las tareas que se diferencian dentro de cada proceso, se destaca que para la 

actividad de creación de categorías se registra un tiempo de 5,475 segundos en promedio, con 

un tiempo mínimo de 4 segundos y un tiempo máximo de 8 segundos. Respecto a la tarea de 

creación de organización, se obtiene un tiempo promedio de 5,8 segundos, obteniendo 4 

segundos de tiempo mínimo y 8 segundos de tiempo máximo de ejecución. Como resultados 

para la actividad de creación de SLA, se registra un tiempo promedio de 6,1 segundos, teniendo 

así un tiempo mínimo de 4 segundos y un tiempo máximo de 8 segundos. 

Por último, referente a los tiempos promedio por proceso, se obtiene un tiempo promedio 

de 20,25 segundos para la ejecución de creación de categorías; respecto al proceso de creación 

de organizaciones, se registra un tiempo promedio de 20,575 segundos, y para el proceso de 

creación de SLA, se visualizan 20,875 segundos en promedio, para su tiempo de ejecución. 
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A manera de resumen y para una visualización más amigable de la información 

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 ejecución por proceso. 
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Figura 40. Promedios de tiempos en segundos 

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

 

A continuación, 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 organización para la ejecución 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 

ejecución de los tres procesos en su modelo To Be. El costo especificado se encuentra 

directamente relacionado con el tiempo promedio de duración 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 configuración de enlace y credenciales se obtiene un costo promedio por 

mano de obra de 2,89 colones, con un costo mínimo de 2,61 colones y un costo máximo 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 mínimo de 1,16 colones y un costo máximo 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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Figura 41. Costo promedio por tareas y costo promedio general por mano de obra 

Fuente: Elaboración propia, 2023. 

 

5.1.2.2.2. Costo por licencia 

 

Dentro de este apartado, se detalla sobre el costo fijo relacionado a la suscripción con la 

plataforma UI 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 suscripción mensual, en los cuales se 

destacan el plan gratis, así como el plan pro, con un valor inicial de 420 dólares, 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 dólares. 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 ejecución de cada 

proceso.  
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Figura 42. Costo por licencia promedio por proceso 

Fuente: Elaboración propia, 2023. 

5.1.2.2.3. Costos totales 
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En esta sección se detallan los costos totales de inversión sobre los modelos To Be, tal 

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

información 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 creación de categorías, se registra un 

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

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

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

categorías, con un monto de 5.590,29 colones. 

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

se muestra el costo total promedio de ejecución sobre los procesos de creación de categorías, 

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

total promedio por ejecución de tarea.  

 

Figura 43. Costo total promedio de ejecución por proceso 

Fuente: Elaboración propia. 
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Figura 44. Costo total promedio por tarea 

Fuente: Elaboración propia, 2023. 

 

5.1.3. Simulación del proceso To Be 

 

El siguiente apartado tiene como objetivo mostrar los resultados de la simulación del 

modelo To Be, para destacar con mayor visibilidad en un entorno del negocio las características 

mensuales de los procesos. 

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

 

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

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

Para obtener una bondad de ajuste precisa y parámetros de distribuciones precisos, se 

parte de la información recolectada en el Apéndice S, Apéndice T, y el Apéndice U. Por otra 

parte, la distribución por tarea utilizada se obtiene de los datos recopilados en el Apéndice BB, 

Apéndice CC y el Apéndice DD. 

El número de ejecuciones por realizar sobre el proceso de creación de categorías es de 

40; para el caso de creación de organizaciones, la cantidad de iteraciones es de 37, y, por último, 
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para el proceso de creación de SLA se realizan un total de 40 ejecuciones. Dichos datos se 

refieren al promedio mensual de instancias dentro de la compañía y la información se obtiene del 

Apéndice A. 

 Tomando como base la información mencionada anteriormente, se destaca que, para las 

tareas de configuración de enlace y carga de documento, que se refieren a las actividades que 

comparten los tres procesos: para creación de categorías, una distribución normal, y para el caso 

de carga de documento, se registra una distribución uniforme.  

 Por su parte, para las tareas que se diferencian por proceso, se obtiene para la tarea de 

creación de categoría, una distribución Weibull; para la actividad de creación de organización, se 

registra una distribución lognormal, y para la tarea de creación de SLA, una distribución normal. 

 Con respecto a los tiempos por proceso, para los 40 procesos de creación de categorías, 

se registra un tiempo mínimo de 24,03 segundos, y un tiempo máximo 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 simulación de la ejecución de 37 procesos de creación de organizaciones, se 

registra un tiempo mínimo de 17,18 segundos y un tiempo máximo 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 creación de los SLA y la simulación de su media mensual 

de ejecuciones, se registra un tiempo mínimo de 19,46 segundos y un tiempo máximo de 902,91 

segundos. Respecto al promedio de ejecución 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 máximos y mínimos 

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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Figura 45. Tiempo mínimo y máximo por proceso de simulación de modelos To Be 

Fuente: Elaboración propia. 
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Figura 46 Tiempo promedio y total por proceso de simulación de modelos To Be 

Fuente: Elaboración 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 ejecución de cada proceso. Los datos recolectados con respecto al costo se obtienen del 

Apéndice EE. 

 Partiendo de los resultados de la simulación sobre el proceso de creación de categorías 

del modelo To Be, se visualiza que el costo promedio de ejecución 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 mínimo de ejecución por 76.396,72 colones y el costo 

máximo con 76.592,41 colones. 

 Dentro de la simulación para el proceso de creación de organizaciones, se registra un 

costo promedio de 70.679,59 colones, y un costo total para la ejecución de las 37 iteraciones de 

71.366,49 colones. Adicional a esto, se destaca un costo mínimo de ejecución de 70.665,50 

colones, y un costo máximo de 70.733,63 colones dentro de los resultados de la simulación. 

 Como parte de la simulación del tercer proceso para creación de acuerdos a nivel de 

servicio, se registra un costo promedio de ejecución 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 mínimo y costo máximo 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 

máximos y mínimos 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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Figura 47. Costo mínimo y máximo por proceso de simulación de modelos To Be 

Fuente: Elaboración propia. 
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Figura 48. Costo promedio y total por proceso de simulación de modelos To Be 

Fuente: Elaboración propia. 
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5.2. Comparación de resultados 
 

En este apartado, se pretende realizar un análisis de los resultados obtenidos en el 

apartado 4.1, sobre el estado actual, y el apartado 5.1, que plantea un rediseño del proceso, 

con el objetivo de identificar las mejorías obtenidas. 

 

5.2.1. Comparativa de situaciones 
 

Dentro de esta sección, se pretende realizar un análisis comparativo entre las 

simulaciones de los modelos As Is y To Be de los procesos para la creación de categorías, 

creación organizaciones y creación de SLA. 

 

5.2.1.1. Lente de tiempo 

 

Partiendo de la información 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 análisis comparativo sobre el 

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

Para el proceso de creación de categorías, 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 ejecución se reduce 

41.091,36 segundos, obteniendo así una mejora del 81%. En la Figura 49 se observan gráficos 

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 creación de categorías. 

  



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

 

     Pág. 124/249 

    

 

Figura 49. Comparativa de tiempo promedio y total por modelo del proceso de creación de categorías 

Fuente: Elaboración propia. 
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Como parte del proceso de creación de organización, al realizar el proceso To Be con 

respecto a su modelo original, se ve reducido su tiempo promedio de ejecución por proceso en 

726,72 segundos. Adicional a esto, sobre la simulación 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 gráficos 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 creación de organizaciones. 
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Figura 50. Comparativa de tiempo promedio y total por modelo del proceso de creación de organizaciones 

Fuente: Elaboración propia. 
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Finalmente, para el proceso de creación de SLA, al ejecutar su modelo To Be y 

compararlo con su modelo As Is, se obtiene una reducción de tiempo promedio por ejecución por 

proceso de 2.405,21 segundos. Por su parte, sobre el tiempo total de ejecución se reducen 

96.208,17 segundos, consiguiendo así la marca de mejora más alta respecto a los dos procesos 

anteriores, con un 93%. En la Figura 51 se observan gráficos 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 creación 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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Figura 51. Comparativa de tiempo promedio y total por modelo del proceso de creación de SLA 

Fuente: Elaboración propia. 
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Figura 52. Porcentaje de mejora obtenido por proceso y total de horas disminuidas 

Fuente: Elaboración propia. 
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5.2.1.2. Lente de costo 

 

Partiendo de la información 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 análisis 

comparativo sobre el dinero invertido para el modelo As Is y la inversión por realizar sobre el 

modelo To Be. 

Como parte del proceso de creación de categorías, al realizar el proceso To Be con 

respecto a su modelo original, se ve aumentado su costo promedio de ejecución por proceso en 

76.091,61 colones. Adicionalmente, sobre la simulación 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 creación de categorías. 
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Figura 53. Comparativa de costo promedio y total por modelo del proceso de creación de categorías 

Fuente: Elaboración propia. 
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Dentro del proceso de creación 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 ejecución 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 

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

Fuente: Elaboración propia. 
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Finalmente, para el proceso de creación de SLA, al realizar el proceso To Be y compararlo 

con su modelo As Is, se obtiene un aumento de costo promedio por ejecución por proceso de 

75.691,73 colones. Adicional a esto, para el costo total sobre la simulación 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 As Is y To 

Be para el proceso de creación de organizaciones. 

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

dentro de la media de ejecuciones mensuales. 

  



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

 

     Pág. 135/249 

    

 

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

Fuente: Elaboración propia. 
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Figura 56. Aumento de costo por proceso sobre la media mensual de ejecuciones 

Fuente: Elaboración propia. 
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5.2.1.3. Lente de calidad 

 

Dentro de esta sección se detalla información relacionada con la calidad de los procesos 

de creación de categorías, creación de organizaciones y creación de los acuerdos a nivel de 

servicio. 

Partiendo de la información obtenida del Apéndice II y del Apéndice A, se observa que, 

para los tres procesos sobre las tareas relacionadas con la escritura, se generan constantes 

errores de ortografía debido al idioma del teclado en el momento y errores de gramática 

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 

características precisas, de acuerdo con las necesidades y deseos de la compañía consumidora 

del servicio. 

Por otra parte, la generación de fatiga sobre el consultor funcional se reduce con los 

modelos de proceso To Be, lo anterior debido a que no se está invirtiendo energía 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 ejecución 

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 destinarían a otras actividades de mayor valor sobre 

la empresa consumidora del servicio. 

Finalmente, los tiempos de pase a producción igualmente se reducen, ya que la 

plataforma no permite realizar migraciones sobre el contenido que generan los procesos de 

creación de categorías, creación de organizaciones y creación de SLA. Por consiguiente, los 

ambientes de pruebas y los ambientes de producción estarían perfectamente homologados con 

la información que respecta a los procesos. 
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5.3. Plan de implementación 
 

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 implementación de la solución propuesta. 

 Para la implementación de la solución propuesta, se procede a identificar los recursos 

humanos y de tecnología requeridos para la producción de dicha implementación, así como la 

estimación de la rentabilidad al aplicar las mejoras identificadas sobre los procesos de creación 

de categorías, creación de organizaciones y creación de SLA. 

 El plan de implementación para la puesta en marcha de la solución propuesta se basa en 

una serie de etapas establecidas por la compañía para la producción de nuevas actividades y 

procesos. Dichas características 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 Definición 

Identificación de los 

involucrados 

Dicha actividad consiste en identificar a los participantes del proceso 

y detallar sus responsabilidades dentro del mismo. 

Identificación de 

secuencia de tareas 

La secuencia de tareas se refiere a la identificación de las actividades 

necesarias para llevar a cabo la propuesta, así como su 

sincronización. 

Matriz RACI Esta consiste en una matriz que relaciona los involucrados y las 

actividades para la puesta en producción de una nueva 

implementación. 

Inventario de tareas El inventario de tareas consiste en la identificación o estimación de 

costos y tiempos de las actividades necesarias para llevar a cabo un 

nuevo proyecto. 

Cronograma de 

tareas 

El cronograma de actividades consiste en una hoja de ruta que 

especifica el tiempo y la secuencia para llevar a cabo cada actividad 

con el objetivo de la implementación del producto. 

Fuente: Elaboración propia, 2023. 
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5.3.1. Identificación de involucrados 
 

A continuación, se detallan los involucrados necesarios para realización de la propuesta 

de mejora para los procesos de creación de categorías, creación de organizaciones y creación 

de SLA. En la Tabla 31, se observan los participantes requeridos para la implementación. 

Tabla 31. Involucrados para implementación de propuesta 

Involucrado Rol Responsabilidad 

Encargado de 

administración 

de proyectos 

Encargado de la gestión y 

supervisión de los proyectos dentro 

de la compañía. 

Encargado de aprobar el 

presupuesto y desarrollo del 

proyecto. 

Encargado de 

implementación 

de proyectos 

Encargado de la implementación y 

puesta en marcha de los proyectos. 

Encargado de coordinar con los 

consultores las actividades del 

proyecto. 

Consultor 

especializado 

en el módulo de 

servicio 

Encargado de verificar e interactuar 

con el consultor técnico a cargo de 

la herramienta de automatización. 

Brinda conocimientos sobre el 

módulo de servicio y el flujo de los 

procesos de creación de categorías, 

organizaciones y SLA. 

Consultor 

técnico a cargo 

de UI Path 

Encargado de la implementación de 

las automatizaciones para los 

procesos sobre la herramienta de 

software. 

Encargado de la creación y diseño de 

los robots, interacción entre las 

plataformas y configuración de las 

autenticaciones. 

Fuente: Elaboración propia, 2023. 

5.3.2. Identificación de secuencia de tareas 
 

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

Dentro de la Tabla 32 se observan dichas tareas. 

Tabla 32. Identificación de secuencia de tareas 

Tarea Objetivo 

Análisis de propuesta de 

mejora 

Estudiar y analizar si la mejora propuesta para los procesos es 

configurable. 
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Tarea Objetivo 

Documentación de 

procesos 

Realizar una documentación y un mapeo de los flujos de ejecución 

para los procesos de creación de categorías, organizaciones y 

SLA. 

Análisis de integración de 

sistemas 

Analizar la factibilidad entre la comunicación de los sistemas 

Oracle CX y UI Path 

Desarrollo de la solución Desarrollar los productos de automatización sobre los procesos en 

cuestión. 

Pruebas controladas Realizar pruebas individuales para la verificación del 

funcionamiento de cada robot en un ambiente de prueba. 

Producción en clientes Realizar los procesos automatizados sobre los ambientes de 

pruebas y producción adquiridos por los clientes. 

Monitoreo y 

mantenimiento 

Realizar un monitoreo y mantenimiento de los robots y sus 

procesos a cargo. 

Fuente: Elaboración propia, 2023. 

5.3.3. Matriz RACI 
 

A continuación, se detalla la matriz RACI para el plan de implementación. 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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Figura 57. Matriz RACI para el plan de implementación 

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

Dentro de esta sección se detallan aspectos de costos, tiempos, responsables, tareas y 

productos para cada fase de las tareas identificadas. La información acerca de los costos fue 

obtenida del Apéndice KK, costos del plan de implementación. 

 

5.3.4.1. Análisis de propuesta 

 

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

Tabla 33. Inventario de tareas para análisis de propuesta 

Inventario de tareas para análisis de propuesta 

Responsables Consultor técnico a cargo de UI Path 

Tareas  Recolección de información sobre los procesos de creación de 
categorías, organizaciones y SLA 

 Análisis de configurabilidad sobre la herramienta de RPA 

Tiempo 2 horas 

Costo 6.268,50 colones 

Días de ejecución 1 día 

Producto Aprobación para implementación de automatización 

Fuente: Elaboración propia, 2023. 

 

5.3.4.2. Documentación de procesos 

 

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

Tabla 34. Inventario de tareas para documentación de procesos 

Inventario de tareas para documentación de procesos 

Responsables Consultor especializado en el módulo de servicio 

Tareas  Documentación del flujo de los procesos sobre la base de 
conocimiento interna 

 Creación de manual para la ejecución de los procesos 

Tiempo 4 horas 

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

Días de ejecución 2 días 

Producto Documentación del proceso 

Fuente: Elaboración propia, 2023. 

 

5.3.4.3. Análisis de integración de sistemas 

 

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

Tabla 35. Inventario de tareas para análisis de integración de sistemas 

Inventario de tareas para análisis de integración de sistemas 

Responsables Consultor especializado en el módulo de servicio y consultor técnico a 
cargo de UI Path 

Tareas  Recolección de información sobre API o integraciones 
disponibles entre UI Path y Oracle CX 

 Recopilación de información sobre conexiones y 
autenticaciones entre UI Path y Oracle CX 

Tiempo Consultor especializado en el módulo de servicio: 2 horas 
Consultor técnico a cargo de UI Path: 2 horas 

Costo 12.537,01 colones 

Días de ejecución 1 día 

Producto Comunicaciones disponibles entre UI Path y Oracle CX 

Fuente: Elaboración propia, 2023. 

 

5.3.4.4. Desarrollo de la solución 

 

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

actividad. 

Tabla 36. Inventario de tareas para desarrollo de la solución 

Inventario de tareas para desarrollo de solución 

Responsables Consultor técnico a cargo de UI Path 

Tareas  Configuración de la conexión para UI Path y Orchestrator 

 Diseño y creación de los robots sobre UI Path Studio 

 Programación de lógica e interacción con los componentes de 
Oracle CX 

 Configuración del API para interacción con Oracle CX 
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Inventario de tareas para desarrollo de solución 

 Configuración de las conexiones y autenticaciones para la 
habilitación de comunicaciones entre Oracle CX y UI Path 

Tiempo 16 horas. 

Costo 50.148,01 colones 

Días de ejecución 5 días 

Producto Robots funcionales de automatización de procesos 

Fuente: Elaboración propia, 2023. 

 

5.3.4.5. Pruebas controladas 

 

En la Tabla 37, se detalla la información 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 módulo de servicio y consultor técnico a 
cargo de UI Path 

Tareas  Pruebas de integración 

 Pruebas controladas de ejecución 

 Pruebas de extremo a extremo 

 Pruebas de validaciones 

 Pruebas de estabilidad y rendimiento 
Tiempo Consultor especializado en el módulo de servicio: 10 horas 

y consultor técnico a cargo de UI Path: 10 horas. 

Costo 62.685,01 colones 

Días de ejecución 5 días 

Producto Pruebas controladas 

Fuente: Elaboración propia, 2023. 

 

5.3.4.6. Producción en clientes 

 

Dentro de la Tabla 38, se detalla la información necesaria para llevar a cabo esta 

actividad. 
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Tabla 38. Inventario de tareas para producción en clientes 

Inventario de tareas para producción en clientes 

Responsables Consultor especializado en el módulo de servicio, encargado de 
administración de proyectos y encargado de implementación de 
proyectos 

Tareas  Puesta en producción sobre requerimientos entrantes de 
clientes 

Tiempo Consultor especializado en el módulo de servicio: 1 hora 
Encargado de administración de proyectos: 1 hora 
Encargado de implementación de proyectos: 1 hora 

Costo 9.402,75 colones 

Días de ejecución 1 día 

Producto Categorías, organizaciones y SLA sobre ambientes de clientes 

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

 

En la Tabla 39, se detalla la información 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 UI Path 

Tareas  Monitoreo de desempeño 

 Monitoreo de integraciones 

 Mantenimiento preventivo 

Tiempo 2 horas 

Costo 6.268,50 colones 

Días de ejecución 1 días 

Producto Monitoreo y mantenimiento 

Fuente: Elaboración propia, 2023. 

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

tarea. 

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

Tarea Días Tiempo Costo 

Análisis de propuesta de mejora 1 2 horas 6.268,50 colones 

Documentación de procesos 2 4 horas 12.537,01 colones 

Análisis de integración de sistemas 1 4 horas 12.537,01 colones 

Desarrollo de la solución 5 16 horas 50.148,01 colones 

Pruebas controladas 5 20 horas 62.685,01 colones 

Producción 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: Elaboración propia, 2023. 
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5.3.5. Cronograma de tareas 
 

A continuación, se procede a detallar el cronograma de tareas, el cual se refiere a una 

representación gráfica con los días y la secuencia de estos para llevar a cabo la propuesta de 

solución. La Tabla 41 muestra la información mencionada anteriormente. 

Tabla 41. Cronograma de tareas para plan de implementación 

Cronograma de tareas para plan de implementación 

Tarea Días 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 

Análisis de propuesta de mejora 
                

Documentación de procesos 
                

Análisis de integración de sistemas 
                

Desarrollo de la solución 
                

Pruebas controladas 
                

Producción en clientes 
                

Monitoreo y mantenimiento 
                

Fuente: Elaboración propia, 2023. 

La Figura 58 presenta una hoja de ruta detallada con las tareas por realizar para llevar a 

cabo la solución 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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Figura 58. Cronograma detallado de tareas para plan de implementación 

Fuente: Elaboración propia, 2023. 
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5.4. Retorno de la inversión 
 

Como parte de esta sección se procede a detallar sobre las características relacionadas 

al retorno de inversión. Se abarcan temas de costo total de inversión, monto de beneficio 

esperado y el retorno de inversión previsto. 

 

5.4.1. Costo total de inversión 
 

Sobre esta sección se procede a detallar sobre el costo total de la inversión para realizar 

la implementación de la solución propuesta. 

 

5.4.1.1. Costo de capacitación de personal sobre la plataforma 

 

Para la identificación del costo de capacitación 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 adquisición de la herramienta 

UI Path, la cual, según el plan necesario y adecuado para la compañía, comprende un costo de 

223.440 colones. 
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5.4.1.4. Costo de operación 

 

El costo de operación 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 operación 

se refiere al tiempo invertido por el colaborador para la ejecución 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 sección 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 dólares por hora, resultando 

así un total de 1.455.552 colones con la conversión aplicada. 

  

5.4.3. Retorno de inversión previsto (ROI) 
 

A continuación, sobre esta sección se procede a detallar sobre el costo total de la 

inversión para realizar la implementación de la solución propuesta. 

Para realizar el cálculo del retorno de la inversión se debe aplicar una fórmula estándar 

de contabilidad, dentro de la cual, se le debe de restar a el monto especificado en la sección 

5.4.2 Monto de beneficio esperado, referente al monto de beneficio esperado, el monto 

especificado en la sección 5.4.1 Costo total de inversión, referente al costo total de la inversión 

y dividirlo entre el mismo costo total de la inversión. Partiendo de lo descrito anteriormente y 

aplicando la formula, podemos observar que: 

𝑅𝑂𝐼 =
Monto beneficio esperado −  Costo total de inversión 

Costo total de inversión 
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𝑅𝑂𝐼 =
1.455.552 −464.419,56

464.419,56
  

          𝑅𝑂𝐼 =  2,13  
 Partiendo del resultado anterior, se observa que, con la ejecución de la implementación, 

operación y con la realización de las mejoras en cuanto a los procesos de creación de categorías, 

creación de organizaciones y creación de SLA´s la compañía obtiene una ganancia de 2,13 

colones por cada colón invertido.   
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6. Capítulo: Conclusiones 
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A continuación, se detallan las conclusiones del presente proyecto de investigación, que 

se describen a partir de cada objetivo específico establecido. 

 

6.1. Conclusiones sobre el objetivo específico 1 
 

Examinar el estado actual de los procesos de creación de categorías, 

organizaciones y SLA ejecutados sobre el módulo de servicio, para la identificación de 

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

1. Dentro de los procesos analizados en este proyecto de investigación, los tiempos de 

ejecución de las actividades de cada uno no siguen la misma distribución estadística, por 

lo que, para un análisis 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 compañía XUMTECH, a la hora de ejecutar los procesos de creación de categorías, 

creación de organizaciones y creación de SLA, cuenta con los recursos suficientes para 

atender de manera satisfactoria estos procesos; sin embargo, el tiempo utilizado para la 

ejecución de estas actividades se podría destinar para la realización de tareas que 

aportan más valor para los clientes. 

 

 

3. Los tres procesos estudiados dentro de esta investigación 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 creación de categorías y creación 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 más ejecutadas por proceso y dentro de las más costosas por 

proceso. 
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5. Los procesos estudiados dentro de la investigación, de acuerdo con la información 

obtenida en el Apéndice JJ, con el análisis de agrado sobre ejecución de procesos, la 

responsabilidad de ejecución de estos no es bien recibida por parte de los colaboradores, 

ya que, para el proceso de creación de categorías, el 62% de las respuestas son 

negativas; para creación de organizaciones, el 75% de respuestas son negativas, y para 

la creación de SLA, el 100% de las respuestas son negativas. 

 

6.2. Conclusiones sobre el objetivo específico 2 
 

Realizar una propuesta de mejora a los procesos para responder a las debilidades 

identificadas, tomando en cuenta el estado el actual y comparándolo con las buenas 

prácticas de gestión 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 creación de categorías, creación de organizaciones y creación de 

SLA, se propone la eliminación de tareas innecesarias o de poco valor sobre el producto, 

y la eliminación de tareas repetitivas por proceso, así como la mejora de una tarea por 

proceso, con el fin de disminuir el tiempo innecesario de ejecución. 

 

 

8. Se detecta que el proceso de crear una categoría, el proceso de crear una organización 

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 ejecución a la hora de las creaciones de los productos de los procesos. 

 

9. Se propone la estandarización de un documento realizado directamente por el cliente 

para el contenido de la información de categorías, organizaciones y SLA, con el objetivo 

de ordenar la información 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 investigación, se 

propone realizar una automatización para su ejecución, mediante la construcción de 

robots sobre la herramienta de software UI Path que realicen la totalidad de las 

actividades, interconectando las plataformas necesarias para la ejecución y reduciendo 

la intervención humana, que es potencial para cometer errores involuntarios. 

 

6.3. Conclusiones sobre el objetivo específico 3 
 

Analizar la eficiencia sobre los cambios propuestos para los procesos ejecutados 

sobre el módulo de servicio, para la especificación de los beneficios en relación con 

tiempos de ejecución y entrega, costo beneficio y calidad, mediante la simulación con 

herramientas afines.  

11. A la hora ejecutar estos procesos automatizados, se disminuye la fatiga causada hacia 

los colaboradores por la realización de las tareas repetitivas y se eliminan por completo 

los inconvenientes de errores sobre las tareas de escritura dentro de los procesos de 

creación de categorías y creación de SLA. 

 

12. Al ser estos procesos automatizados, se reduce el tiempo de intervención por parte de 

los colaboradores de la compañía, lo 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 

organización. 

 

 

13. Sobre la simulación de la ejecución de los procesos automatizados, los resultados de 

tiempos disminuyen en el 81%, equivalente a 11,41 horas para el proceso de creación 

de categorías; el 92%, equivalente a 7,47 horas sobre el proceso de creación de 

organizaciones, y el 93%, equivalente a 26,72 horas para el proceso de creación de SLA. 

 

14. Los resultados de costos asociados para la simulación de la ejecución 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 creación de categorías, un aumento de 
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62.857,17 colones referentes al proceso de creación de organizaciones y un aumento de 

48.469,33 colones para el caso del proceso de creación de SLA. 

 

 

6.4. Conclusiones sobre el objetivo específico 4 
 

Entregar una propuesta para la implementación de las mejoras identificadas en los 

procesos ejecutados sobre el módulo de servicio, con un plan de acción por seguir para 

la gestión y ejecución del proyecto de mejora. 

15. Se analiza que, para la implementación de la solución propuesta, son requeridos al 

menos cuatro involucrados, de los cuales es necesario un colaborador encargado de la 

administración del proyecto, un participante encargado de la implementación del 

proyecto y dos colaboradores técnicos, específicamente un consultor técnico 

especializado en el módulo de servicio al cliente de la plataforma Oracle CX y otro 

consultor técnico a cargo de la herramienta de software UI Path. 

 

16. Se visualiza que, para la implementación de la solución propuesta, no es necesaria la 

adquisición 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 compañía y costo por 

licencia, obteniendo un costo total de 464.419,56 colones, aproximadamente. 

 

 

17. Se destaca que, para la correcta implementación de la propuesta, son necesarios 16 

días, aproximadamente, de los cuales uno se destina para tareas de análisis con dos 

horas invertidas, dos días requeridos para la documentación de los procesos con cuatro 

horas invertidas, 11 días para el desarrollo técnico de las automatizaciones con 40 horas 

invertidas y dos días para la puesta en producción y monitoreo, con cinco horas 

requeridas. 

 

18. La implementación se encuentra respondiendo directamente a la problemática 

especificada dentro de este proyecto de investigación. Por su parte, se obtiene un retorno 

de la inversión positivo, en donde se invierte menos que la ganancia, lo cual es 

beneficioso para la compañía.  
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7. Capítulo: Recomendaciones 
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A continuación, se procede a detallar las recomendaciones que resultan del desarrollo 

del presente proyecto de investigación; se describen a partir de cada objetivo específico 

establecido. 

 

7.1. Recomendaciones objetivo específico 1 
 

Examinar el estado actual de los procesos de creación de categorías, 

organizaciones y SLA ejecutados sobre el módulo de servicio, para la identificación de 

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

1. Analizar la incorporación de la notación BPMN 2.0 como estándar oficial para la 

documentación de los procesos de negocio, debido a que existe información 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 incorporación de información cuantitativa con respecto a los tiempos de 

ejecución, para realizar análisis con mayor nivel de detalle y con menor tiempo invertido, 

y para ofrecer tiempos de entrega a clientes más precisos. 

 

 

3. Incentivar el aporte por parte de los colaboradores sobre la base de conocimiento interna, 

para obtener un centro de información más enriquecedor a la hora de consultar sobre el 

proceso de las tareas o actividades. 

 

4. Incentivar una cultura de análisis periódico sobre los procesos de negocio para la 

identificación de oportunidades de mejora, con el objetivo de reducir tiempos, reducir 

errores y aumentar la calidad. 
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7.2. Recomendaciones objetivo específico 2 
 

Realizar una propuesta de mejora a los procesos para responder a las debilidades 

identificadas, tomando en cuenta el estado el actual y comparándolo con las buenas 

prácticas de gestión de procesos. 

5. Incentivar una cultura de innovación constante dentro de la compañía, con el objetivo de 

recibir propuestas por parte de los colaboradores para rediseños eficientes de procesos 

de negocio y procesos administrativos. 

 

6. Conocer y transmitir adecuadamente la operación de las plataformas, sus módulos y la 

relación con sus procesos, con el objetivo de disminuir retrabajos de los colaboradores 

sobre cómo operan las herramientas de software. 

 

7. Documentar detalladamente cada una de las propuestas de mejora sobre los procesos, 

con el objetivo de facilitar los análisis de mejor opción o los análisis posteriores a las 

implementaciones de las propuestas de mejora. 

 

8. 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 cuáles 

productos son más demandantes y críticos en tiempo, para considerar la realización de 

un estudio de mejora. 

 

7.3. Recomendaciones objetivo específico 3 
 

Analizar la eficiencia sobre los cambios propuestos para los procesos ejecutados 

sobre el módulo de servicio, para la especificación de los beneficios en relación con 

tiempos de ejecución y entrega, costo beneficio y calidad, mediante la simulación con 

herramientas afines.  

9. Se debe realizar un análisis para la redistribución de los tiempos liberados de los 

colaboradores, con el fin de identificar cuáles actividades generan mayor valor y asignar 

los tiempos sobre dichas tareas. 
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10. Realizar un análisis de calendario y horarios de ejecución para las automatizaciones, con 

la finalidad de obtener el estado del ambiente menos concurrido para una ejecución sin 

demoras por alta concurrencia. 

 

 

11. Se debe evaluar y definir indicadores de desempeño para el monitoreo y medición de las 

mejoras propuestas sobre los procesos, con el objetivo de facilitar el análisis de mejora a 

medir. 

 

12. Se recomienda comunicar al cliente cuáles procesos en sus ambientes de pruebas y 

producción están siendo realizados por los robots programados, con el objetivo de 

anticiparse a un eventual desacuerdo con la ejecución del proceso. 

 

 

7.4. Recomendaciones objetivo específico 4 
 

Entregar una propuesta para la implementación de las mejoras identificadas en los 

procesos ejecutados sobre el módulo de servicio, con un plan de acción por seguir para 

la gestión y ejecución del proyecto de mejora. 

13. Implementar el proyecto Propuesta para mejoramiento de los procesos de creación de 

categorías, organizaciones y SLA sobre el módulo de servicio al cliente que brinda la 

plataforma Oracle CX, ofrecido por la empresa XUMTECH, ya que permitirá reducir los 

tiempos ejecución 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 utilización de metodologías ágiles sobre la implementación, 

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 más procesos de negocio, con el objetivo 

de reducir tiempos de entrega sobre más productos y disminuir los costos fijos por licencia 

de la herramienta de RPA UI Path. 
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9. Apéndices 

9.1. Apéndices 
Apéndice A. Minutas de reuniones 
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Apéndice B. Estudio de tiempo para los procesos As-Is 

Creación de categorías 
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Creación de organizaciones 
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Creación de SLA´s 
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Apéndice C. Tabla de tiempos: Creación de categorías 
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Apéndice D. Tabla de tiempos: Creación de organizaciones 
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Apéndice E. Tabla de tiempos: Creación de SLA´s 
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Apéndice F. Tabla de costos: Creación de categorías 
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Apéndice G. Tabla de costos: Creación de organizaciones 
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Apéndice H. Tabla de costos: Creación de SLA´s 
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Apéndice I. Bondad de ajuste para los tiempos de creación de categorías 
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Apéndice J. Bondad de ajuste para los tiempos de creación de organizaciones 
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Apéndice K. Bondad de ajuste para los tiempos de creación de SLA´s 
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Apéndice L. Clasificación de bondad de ajuste creación de categorías 
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Apéndice M. Clasificación de bondad de ajuste creación de organizaciones 
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Apéndice N. Clasificación de bondad de ajuste creación de SLA´s 
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Apéndice O. Tabla de tiempos y costos: Resultado de simulaciones modelos As-Is  
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Apéndice P. Resultados de simulación proceso creación de categorías 

 

Apéndice Q. Resultados de simulación proceso creación de organizaciones 
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Apéndice R. Resultados de simulación proceso creación de SLA´s 
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Apéndice S. Estudio de tiempos modelo To-be: Creación de categorías 
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Apéndice T. Estudio de tiempos modelo To-be: Creación de organizaciones 
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Apéndice U. Estudio de tiempos modelo To-be: Creación de SLA´s 
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Apéndice V. Tabla de tiempos modelos To-be. 

  

Creación de 
categorías 

Creación de 
organizaciones 

Creación de SLA´s 

Tareas distintas 5,475 5,8 6,1 

Tiempo promedio 20,25 20,575 20,875 

Tiempo configuración de enlace y 
credenciales  

9,975 9,975 9,975 

Tiempo carga de documento 4,8 4,8 4,8 

 
Apéndice W. Tabla de costos modelos To-be. 

  

Creación de 
categorías 

Creación de 
organizaciones 

Creación de SLA´s 

Costo configuración de enlace y 
credenciales  

₡                 2,89 ₡                    2,89 ₡                      2,89 

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 ₡       76 389,74 ₡          70 660,51 ₡            76 389,74 

Costo total ₡       76 394,03 ₡          70 664,80 ₡            76 394,03 
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Apéndice X. Tabla de costos por tarea modelos To-be 

  

Creación de 
categorías 

Creación de 
organizaciones 

Creación de SLA´s 

Configuración de enlace y 
credenciales  

₡                 2,89 ₡                    2,89 ₡                      2,89 

Carga de documento ₡                 1,39 ₡                    1,39 ₡                      1,39 

Creación de producto ₡         1 909,74 ₡            1 909,74 ₡              1 909,74 
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Apéndice Y. Bondad de ajuste para los tiempos de creación de categorías To-be. 

FitA      FitB 

 

                                FitC 
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Apéndice Z. Bondad de ajuste para los tiempos de creación de organizaciones To-be. 

 FitA      FitB 

 

                                   FitC 
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Apéndice AA. Bondad de ajuste para los tiempos de creación de SLA´s To-be 

FitA      FitB 

 

                                  FitC 
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Apéndice BB. Clasificación de bondad de ajuste creación de categorías To-be. 
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Apéndice CC. Clasificación de bondad de ajuste creación de organizaciones To-be. 
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Apéndice DD. Clasificación de bondad de ajuste creación de SLA´s To-be 
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Apéndice EE.Tabla de tiempos y costos: Resultado de simulaciones modelos To-be 
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Apéndice FF. Resultados de simulación proceso creación de categorías To-be 

 

 

Apéndice GG. Resultados de simulación proceso creación de organizaciones To-be 

 

 

Apéndice HH. Resultados de simulación proceso creación de SLA´s To-be 
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Apéndice II. Análisis de errores sobre los modelos As-Is 

 

Apéndice JJ. Análisis de agrado de los usuarios en muestra 
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Apéndice KK. Costos plan de implementación. 
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10. Anexos 

10.1. Anexos 
 

Anexo I. Plantilla para minutas 
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Anexo II. Plantilla para registro de tiempos por proceso 

 

 

Anexo III. Plantilla estudio de tiempos por proceso. 
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Anexo IV. Plantilla estudio de costos por proceso 

 

Anexo V. Plantilla para clasificación de distribuciones 
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Anexo VI. Plantilla para selección de distribución 
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Anexo VII. Lista de salarios mínimos establecidos por el MTSS 2023 
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Anexo VIII. Costo por concepto de licencia 
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Anexo IX. Tipo de cambio al día 10/05/2023 
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Anexo X. Evaluación #1 por parte de XUMTECH 
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Anexo XI. Evaluación #2 por parte de XUMTECH 
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Anexo XII. Evaluación #3 por parte de XUMTECH 
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Anexo XIII. Aprobación de minutas por parte del profesor tutor 
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Anexo XIV. Carta de certificación filológica 
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Anexo XV. Plantilla para observación y recolección de tiempos 

Nombre colaborador observado 

Tarea IT1 IT2 IT3 IT4 IT5 

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 documentación de actividades 

Resumen de actividades Proceso 

Código Tarea Tipo de tarea  Responsable Complejidad 

FitA 
Nombre Tarea Tipo de tarea Responsable Complejidad 

FitB 
    

FitC 
    

FitD 
    

FitE 
    

FitF 
    

FitG 
    

FitH 
    

FitI 
    

FitJ 
    

FitK 
    

FitL 
    

FitM 
    

FitN     
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Anexo XVII. Plantilla para bitácora de revisión documental 

Revisiones documentales 

Fecha Proveniencia Documento Descripción 

DD/MM/yyyy Proveniencia del 

documento 

Nombre del 

documento 

Descripción del contenido del 

documento. 

DD/MM/yyyy Proveniencia del 

documento 

Nombre del 

documento 

Descripción del contenido del 

documento. 

DD/MM/yyyy Proveniencia del 

documento 

Nombre del 

documento 

Descripción del contenido del 

documento. 
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