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Resumen

Bricefio Madriz, N. (2025). Propuesta de disefio de un producto digital para la gestion de
ordenes de compra de computadoras, siguiendo practicas y estandares organizacionales en una
empresa manufacturera (trabajo final de graduacion). Escuela de Administracion de Tecnologias
de Informacion, Tecnoldgico de Costa Rica.

El objetivo de este estudio es formular una propuesta de disefio de un producto digital para
la gestion de ordenes de compra de computadoras, aplicando précticas y estandares
organizacionales que permitan simplificar el proceso dentro de una empresa manufacturera en el
ambito regional en América Latina.

El problema principal identificado es la dependencia excesiva de procesos manuales en
tareas clave, como la recopilacién de solicitudes, la validacion presupuestaria, el control de
inventarios y el seguimiento de Ordenes de compra. Estas ineficiencias generan retrasos que
impactan la productividad de las personas colaboradoras.

Para abordar este problema, se utiliza un enfoque cualitativo de investigacién-accion. La
recopilacion de datos se lleva a cabo mediante entrevistas, revision documental y validaciones con
usuarios clave.

Ademas, se utiliza como base el marco de gestion de productos digitales definido por la
entidad, el cual establece principios, practicas y criterios de validacion para el desarrollo de
soluciones tecnoldgicas. Este marco guia el disefio del producto mediante cinco vectores: calidad
técnica, experiencia de usuario, comunicacion 360, activacion proceso-organizacion-tecnologia y
valor por dinero.

El andlisis de resultados permiti6 identificar las necesidades de los distintos actores, definir
los trabajos por realizar (Jobs-to-be-Done) y disefiar un producto digital alineado con los cinco
vectores de superioridad de este.

Se valida un prototipo funcional del sistema con usuarios operativos, solicitantes y
liderazgo sénior, obteniendo retroalimentacidn positiva y oportunidades de mejora. Finalmente, se
evalla el alineamiento con los estandares organizacionales, alcanzando un 50 % de cumplimiento
e identificando planes de accion para cerrar las brechas.

Por ultimo, se recomienda utilizar esta propuesta como base para el desarrollo del producto
digital, priorizando los criterios pendientes y promoviendo la transformacion digital del proceso.

Palabras clave: producto digital, gestion de productos digitales, estandares organizacionales,
prototipo, calidad técnica, experiencia de usuario.




Abstract

Bricefio Madriz, N. (2025). Design proposal of a digital product for managing computer
purchase orders following organizational practices and standards in a manufacturing company.
(Final Graduation Project). School of Information Technology Management. Technological
Institute of Costa Rica.

The objective of this research is to formulate a design proposal for a digital product aimed
at managing computer purchase orders, applying organizational practices and standards to simplify
the process within a manufacturing company operating regionally across Latin America.

The main problem identified is the excessive reliance on manual processes in key tasks
such as request collection, budget validation, inventory control, and purchase order tracking. These
inefficiencies cause delays that negatively impact employee productivity.

To address this issue, a qualitative action-research approach was applied. Data collection
was conducted through interviews, document review, and validations with key users.

Additionally, the research is based on the Digital Product Management framework defined
by the organization, which establishes principles, practices, and validation criteria for the
development of technology-based solutions. This framework guides the product design through
five core vectors: technical quality, user experience, 360-degree communication, process-
organization-technology activation, and value for money.

The results analysis made it possible to identify user needs, define the Jobs-to-be-Done,
and design a digital product aligned with the five product superiority vectors.

A functional prototype of the system was validated with operational users, requesters, and
senior leadership, resulting in positive feedback and improvement opportunities. Finally, the
product's alignment with organizational standards was assessed, reaching 50% compliance and
identifying action plans to close the remaining gaps.

It is recommended to use this proposal as a foundation for further development of the digital
product, prioritizing pending criteria and promoting the digital transformation of the process.

Keywords: Digital Product, Digital Product Management, Organizational Standards, Prototype,
Technical Quality, User Experience.
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Propuesta de disefio de un producto digital para la gestion de érdenes de compra de
computadoras siguiendo préacticas y estandares organizacionales en una empresa manufacturera.

1. Introduccién
1.1. Descripcion general

La gestion de Ordenes de compra de computadoras es un proceso clave para las
organizaciones, ya que los empleados dependen de estos equipos para realizar su trabajo de manera
eficiente. Si este proceso se retrasa, se ve afectada la productividad, tanto del empleado como de
la organizacion.

Por este motivo, el presente proyecto plantea el disefio de un producto digital basado en
buenas practicas organizacionales. Con esto se busca minimizar errores, agilizar los tiempos de
respuesta y fortalecer el control sobre los equipos solicitados, lo que genera beneficios, tanto para
la empresa como para sus colaboradores.

Para alcanzar los objetivos del presente trabajo se definen tres fases principales. La primera
fase corresponde al analisis del entorno del proceso actual, en la cual se identifican los actores
involucrados, sus necesidades y los primordiales problemas que afectan la gestion de 6rdenes de
compra de computadoras. La segunda fase se enfoca en el disefio del producto digital, lo que
incluye definir su vision, estrategia, requerimientos, hoja de ruta, prototipo funcional y
cumplimiento de estandares organizacionales en areas como calidad técnica, experiencia de
usuario, comunicacion y valor del producto. Finalmente, la tercera fase consiste en evaluar la
propuesta, mediante la aplicacion de una plantilla de alineamiento con criterios organizacionales,
asi como formular un plan de acciédn para el cierre de brechas y la evolucion futura del producto.
Estos planes de accion consideran la utilizacion de buenas practicas en la industria, tales como
ITIL, COBIT 19 y normas ISO.

1.2. Antecedentes

Enseguida, se describe la organizacion y el equipo de trabajo en los cuales se desarroll6 el
presente trabajo. Ademas, se presenta el problema que aborda el proyecto y su alcance.

1.2.1. Descripcién de la entidad

La compafiia manufacturera, a partir de ahora referida como la organizacién o la empresa,
es una organizacién multinacional lider en la industria de bienes, con operaciones en diversos
mercados alrededor del mundo. Se especializa en la produccién y distribucion de productos
esenciales que abarcan una amplia variedad de marcas reconocidas globalmente. La empresa ha
mantenido una presencia destacada en el sector, caracterizandose por su innovacion, su alcance
global y su compromiso con la calidad.

El Foro Econdémico Mundial (s. f.) destaca que la organizacion se distingue por ofrecer una
de las carteras mas sélidas de marcas reconocidas y confiables, enfocadas en satisfacer a los
consumidores en el &mbito global.
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Propuesta de disefio de un producto digital para la gestion de érdenes de compra de
computadoras siguiendo préacticas y estandares organizacionales en una empresa manufacturera.

Segun Dodgso (2006), la empresa es una de las compafias mas grandes y exitosas en el
ambito mundial. La compafiia tiene operaciones en casi todos los paises del mundo y sus productos
incluyen marcas lideres en el ambito global.

Asimismo, la empresa en Costa Rica emplea a méas de 2.000 personas, lo que incluye su
equipo en la oficina de ventas y el centro de servicio. Ademas, contribuye indirectamente al empleo
de colaboradores y aliados comerciales. La compafiia opera en 10 categorias de productos en el
pais, liderando el mercado en varias de ellas. En la misma linea, el Ministerio de Comercio Exterior
(2019) sefala que esta entidad se reconoce como un modelo innovador en la industria de servicios
costarricense, respaldando los esfuerzos del pais en atraer inversion extranjera.

1.2.2. Misién

La empresa define su misién como: “Brindar soluciones innovadoras y de alta calidad que
aporten valor y mejoren la vida de las personas en todo el mundo, tanto en el presente como en el
futuro”.

1.2.3. Vision

La vision de la empresa es: “Ser reconocidos como administradores en el mercado global,
generando impacto positivo en las comunidades, colaboradores y socios comerciales, manteniendo
un crecimiento sostenible y compartido”.

1.2.4. Valores
La empresa define sus principales valores:

e FEtica y transparencia: nos aseguramos de actuar con rectitud en todas las
decisiones y comportamientos, guiandonos por principios éticos sélidos y una
comunicacion honesta.

e Excelencia en liderazgo: asumimos la responsabilidad de dirigir con proposito y
determinacion, enfocandonos en objetivos claros y estrategias que generen
resultados excepcionales.

e Compromiso con la responsabilidad: tratamos los recursos como propios,
promoviendo el uso eficiente y pensando siempre en el impacto a largo plazo, tanto
en la organizacion como en las personas.

e Busqueda de la excelencia: nos motiva superar expectativas, identificar areas de
mejora y trabajar constantemente para ser referentes en nuestra industria.

e Confianza mutua: fomentamos relaciones basadas en el respeto, la colaboracion
y la certeza de que todos los miembros del equipo contribuyen de manera positiva
y constructiva.
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Propuesta de disefio de un producto digital para la gestion de érdenes de compra de
computadoras siguiendo préacticas y estandares organizacionales en una empresa manufacturera.

1.2.5. Equipo de trabajo

Esta seccidn describe el equipo de trabajo relacionado con el contexto del proyecto, el cual
opera en el &mbito regional en Latinoamérica. El equipo mostrado en la Figura 1 esta compuesto
por profesionales del departamento encargado de gestionar servicios para empleados. Dentro de
este departamento existe una division especifica dedicada a la gestion de equipos de computo, que
a partir de este momento se denominara Departamento de Computo. Este departamento lidera
actividades que se relacionan con la adquisicion, el reemplazo y la auditoria de dichos dispositivos.

El equipo cuenta con distintos roles, entre los cuales se encuentra el de supervision de
facilidades y servicios. Esta posicion se encarga de velar por el funcionamiento correcto de los
procesos en el Departamento de Cdémputo, asegurando el cumplimiento de sus funciones y
objetivos. Ademas, este rol es responsable de comunicar los avances y resultados al resto de la
organizacion.

El equipo también cuenta con un rol de administrador regional, que coordina las
actividades de la region de Latinoamérica. Este rol incluye manejar los presupuestos, recibir y
revisar las solicitudes de dérdenes de compra, gestionar las auditorias internas y aprobar las
adquisiciones de equipos.

En la parte operativa se cuenta con un rol de coordinador de 6rdenes de compra. Su labor
incluye colocar las érdenes, buscar precios en los catdlogos oficiales, revisar el inventario
disponible y determinar cuéles equipos deben ser reemplazados durante el afio.

Finalmente, la persona estudiante ocupa el rol de gerente de productos digitales, encargado
de disefiar la propuesta. Su responsabilidad incluye analizar los procesos actuales, disefiar la
solucion tecnolégica y trabajar de cerca con los deméas miembros del equipo para asegurar que la
propuesta responda a las necesidades reales del area. Este rol combina conocimientos técnicos y
organizativos para liderar el proyecto, desde su inicio hasta su finalizacion.

El equipo de trabajo mantiene una relacion activa y colaborativa con el proyecto,
contribuyendo en cada etapa con insumos para su desarrollo. Esto garantiza que el proyecto cuente
con las herramientas necesarias para cumplir sus objetivos de manera eficiente y efectiva,
aprovechando las fortalezas de cada integrante.
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Figura 1. Organigrama del equipo
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1.2.6. Trabajos similares realizados dentro y fuera de la organizacion

En este apartado se presentan proyectos, tanto internos como externos a la organizacion
que pueden servir como insumos para el analisis de la situacion actual de este proyecto.

1.2.6.1.  Proyectos internos

Enseguida, se presenta una descripcion de los proyectos internos desarrollados en la
empresa que presentan similitudes con el proyecto propuesto.

e Herramienta para la gestion de incidentes: este proyecto desarrollado en 2023 se enfoco
en el desarrollo de una solucion automatizada para mejorar el manejo de incidentes, mitigar
riesgos y optimizar la eficiencia operativa mediante la integracion de herramientas
tecnoldgicas. La relacién con el presente trabajo radica en el enfoque hacia una herramienta
digital que apoye procesos criticos, reduzca ineficiencias y garantice una mayor
trazabilidad y control.

e Herramienta de automatizacion para la gestion de encuestas de satisfaccion a
usuarios: en este proyecto desarrollado en 2024 se disefi6 una plataforma digital para la
recoleccion, procesamiento y andlisis de encuestas de satisfaccion, lo que permite un
seguimiento mas eficiente y fundamentado en datos confiables. Su conexion con el
presente trabajo radica en el uso de una herramienta tecnoldgica para mejorar el manejo de
la informacion y la toma de decisiones.

e Herramienta para solicitud de licencias: este proyecto disefid en 2023 una solucion
digital para que los usuarios puedan solicitar la activacion o compra de licencias
corporativas. Este se relaciona con el presente trabajo, debido a que busca digitalizar la
peticion y la aprobacion de solicitudes de compra.
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computadoras siguiendo préacticas y estandares organizacionales en una empresa manufacturera.

1.2.6.2.  Proyectos externos

A continuacion, se analiza una serie de proyectos externos a la empresa que se relacionan

con el enfoque y los objetivos del presente proyecto.

Propuesta de estandarizacion y automatizacion para el proceso de integracion de
datos en la empresa Xumtech: esta iniciativa fue un trabajo final de graduacion elaborado
por Cordero Pereira durante el I semestre de 2022. El objetivo del proyecto, segun Cordero
Pereira (2020), fue proponer una mejora en el procedimiento y la herramienta para la
gestion de la integracion de datos entre Oracle CX y el Core del cliente. Lo anterior tiene
el fin de proporcionarle una mayor oferta de servicios a los clientes de la compafia
Xumtech.

El proyecto de Cordero Pereira (2022) se relaciona directamente con el presente proyecto,
debido a que ambos tienen como objetivo central implementar una solucion tecnoldgica
para mejorar un proceso organizacional.

Propuesta de disefio de software de alto nivel de un sistema de generacion de lenguaje
natural para la empresa Kleeen Software: este proyecto forma parte de un trabajo final
de graduacion realizado por Carvajal Segura (2022), cuyo objetivo fue proponer un disefio
de software de alto nivel de un sistema de generacion de lenguaje natural, con base en las
buenas préacticas de la industria. Este proyecto se relaciona con el presente trabajo en cuanto
a la propuesta de disefio de un producto digital antes de implementarlo, asegurando que la
solucion cumpla con las buenas précticas de la industria y responda a una necesidad
organizacional especifica.

Disefio e implementacion de un aplicativo web que permita la gestion comercial de la
empresa Optivision: este proyecto, desarrollado en la Universidad Nacional Abierta y a
Distancia de Bogota, busca, entre su alcance, disefiar la interfaz web para la publicacion
del catalogo de productos en linea que tiene disponible la compafiia, con sus respectivas
caracteristicas y precios (Martinez, 2017). Este se relaciona con el presente trabajo en su
enfoque en el desarrollo de una herramienta digital para gestionar procesos empresariales.

1.3. Planteamiento del problema

En este apartado se describe la situacion problematica identificada en el entorno de la

organizacion, la cual motiva el desarrollo del proyecto. Ademas, se mencionan los beneficios
esperados de este.

1.3.1. Situacion problematica

Segun el administrador regional del Departamento de CoOmputo (comunicacion personal,

2024) en la minuta detallada en Apéndice D. Minuta de reunién estudiante-empresa (REE-00), la
gestion de computadoras en la empresa se realiza a través de dos proyectos principales: el
suministro de equipos para nuevos empleados y el reemplazo de computadoras que han alcanzado
su vida util.
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Cada uno de estos proyectos cuenta con un presupuesto anual asignado a cada oficina y
planta de la compafiia que se basa en proyecciones de contratacion y en el nimero de equipos que
se requieren para ser sustituidos. A pesar de que se trata de dos proyectos diferentes, internamente
el presupuesto se gestiona como un fondo Unico. Esto exige un cuidado en la administracion de
los recursos, ya que los errores manuales en este control han provocado que se utilicen fondos del
proyecto incorrecto.

El administrador regional (comunicacion personal, 2024) menciona gque, como parte de
este proceso, se comunica a los administradores de oficinas y plantas el presupuesto asignado y se
les solicita que compartan la cantidad y los modelos de equipos necesarios para su adquisicion.
Sin embargo, las solicitudes se realizan a través de diferentes canales, como correos electronicos
o plataformas de mensajeria, lo que dificulta el seguimiento y genera problemas de coordinacion.
En ocasiones, esto provoca que algunos responsables no reciben la informacion necesaria y quedan
excluidos del proceso.

Una vez recibidas las solicitudes, segun lo mencionado por el administrador regional
(comunicacion personal, 2024), estas deben revisarse para verificar que cumplan con los
estandares establecidos y se ajusten al presupuesto disponible. Sin embargo, es comun que se
soliciten equipos que exceden los limites presupuestarios o que no estan previstos en el alcance
del servicio.

Por otra parte, la organizacion no cuenta con un sistema centralizado para controlar el
inventario de equipos. Segun lo mencionado por el administrador regional (comunicacion
personal, 2024), esto obliga al personal a realizar busquedas en el sistema para validar las
computadoras disponibles para cada proyecto y las que deben ser reemplazadas. Esta falta de
control no solo genera pérdidas de tiempo, sino que también provoca pedidos innecesarios que
terminan acumulandose en las bodegas.

Finalmente, como lo indica el administrador regional (comunicacion personal, 2024), el
seguimiento de las 6rdenes de compra se realiza de forma manual. Esto involucra registrar cuantas
6rdenes se han colocado, cuales equipos se solicitaron, el costo de cada orden y la reduccion
correspondiente en el presupuesto asignado.

En cuanto a los datos que se recopilaron, se identifica como principal problema la
dependencia excesiva de procesos manuales, desde la recopilacion de solicitudes hasta el
seguimiento de las 6rdenes de compra, lo que genera ineficiencias significativas a lo largo de todo
el proceso. Estas ineficiencias provocan retrasos considerables en la entrega de computadoras, lo
que afecta directamente la capacidad de los empleados para desempefiar sus funciones.

A continuacion, la Figura 2 muestra el arbol del problema de este proyecto que permite
visualizar la relacion entre los factores que generan la problematica y sus consecuencias en la
organizacion. En el centro se representa el problema identificado: Dependencia de procesos
manuales para la colocacion y seguimiento de d6rdenes de compra. Ademas, la parte inferior

P4g. 6 | 153



Propuesta de disefio de un producto digital para la gestion de érdenes de compra de
computadoras siguiendo préacticas y estandares organizacionales en una empresa manufacturera.

resaltadas en amarillo, se encuentran las causas que lo originan, dentro de las que se encuentran la
falta de estandarizacion de las solicitudes de equipos, falta de mecanismos para la visualizacién de
precios, presupuestos e inventatario y la dalta de monitoreo del estado de las 6rdenes de compra.

Por otra parte, en la seccion superior, en verde, se presentan los efectos que resultan del
problema, como descordinacion y retrasos en entregas, aumento de ajustes en las ordenes de
compra, uso inadecuado de los recursos funancieros, incapacidad de planear las compras en
funcion de las necesidades reales de inventario e incapacidad para rastrear el progreso de las

ordenes de compra.
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A partir de las cinco causas y efectos que se identifican, se plantea una propuesta de
producto digital para mantener un control de solicitudes de Ordenes de compra, asi como de
consulta de inventarios y presupuestos. Con esto se busca reducir los tiempos de respuesta,
minimizar los errores manuales y propiciar un mejor uso de los recursos.
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1.3.2. Justificacion del proyecto

En esta seccidn se describen las razones por las cuales el proyecto se relaciona directamente
con el perfil profesional de la persona estudiante. Esto implica explicar como los objetivos, las
areas de enfoque y los resultados que se esperan del proyecto se alinean con la formacion
académica de la persona estudiante.

El principal problema identificado es la dependencia excesiva de procesos manuales en la
gestion de ordenes de compra. Para solucionar este problema, se plantea una propuesta de mejora
y una herramienta de solucidn tecnoldgica. Seguidamente, se justifica cdmo este proyecto se alinea
con el perfil profesional de la persona estudiante.

El Instituto Tecnologico de Costa Rica (s. f.) describe al profesional de la carrera de
Licenciatura en Administracién de Tecnologia de Informacion (ATI) como: “Un intérprete-
negociador que permita una Optima integracion entre las necesidades o requerimientos de las
diferentes areas funcionales de la organizacion y las soluciones propuestas por las areas de TI”
(s. p.). Ademas, dentro de este perfil destaca el rol de gestor de soluciones, quien estd capacitado
para trabajar en soluciones innovadoras en proyectos de sistemas de informacion.

El proyecto propuesto, que consiste en analizar el entorno del proceso actual, disefiar un
producto digital y evaluar su viabilidad, refleja el enfoque central de la carrera de Administracion
de Tecnologias de Informacion. Este enfoque parte de comprender primero el negocio y sus
procesos antes de implementar soluciones tecnoldgicas, lo que garantiza que estas no solo sean
viables desde el punto de vista técnico, sino que también estén alineadas con los objetivos
estratégicos de la organizacion.

Ademas, este proyecto ofrece un espacio para aplicar los conocimientos mencionados en
el art. 19 del RETFG-ATI (Instituto Tecnoldgico de Costa Rica, 2023), tales como el andlisis, el
disefio y la programacién de sistemas de informacion.

Es evidente que el perfil del profesional ATI se alinea con la resolucion del problema que
se planteo, ya que esta preparado para analizar informacion, evaluar capacidades tecnoldgicas y
proponer soluciones adecuadas que se ajustan a los recursos organizacionales.

Desde la perspectiva empresarial, este proyecto es fundamental, ya que aborda
directamente una problemética que afecta al Departamento de Computo en la regidn
latinoamericana: la gestién manual, descentralizada y no estandarizada de las érdenes de compra
de computadoras. La propuesta de un producto digital busca simplificar este proceso, alineandose
con los estandares establecidos por la organizacion.
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1.3.3. Beneficios esperados o aportes del trabajo final de graduacién

A continuacion, se describen los beneficios esperados, los cuales reflejan las mejoras
directas e indirectas que se pretende alcanzar con el proyecto.

1.3.3.1.  Beneficios directos

Seguidamente, se detallan los beneficios directos del proyecto que se relacionan con las
mejoras inmediatas que la organizacion percibiré gracias a este:

e Proporcionar informacion clave para identificar requerimientos y desarrollar un producto
digital alineado con las necesidades organizacionales.

e Facilitar la estandarizacion del proceso de gestion de ordenes de compra mediante la
definicion de un producto digital.

e Asegurar la alineacion de la propuesta de producto digital con los estandares
organizacionales en términos de calidad técnica, experiencia de usuario y costos
operativos.

e Servir como referente para futuros proyectos de desarrollo de productos digitales, tanto
dentro como fuera de la organizacion.

1.3.3.2.  Beneficios indirectos

A continuacion, se presentan los beneficios indirectos que la empresa obtendra con el
desarrollo de este proyecto, en caso de implementarlo:

e Incorporacion de buenas practicas organizacionales en la gestion de érdenes de compra.

e Reduccién de los tiempos de respuesta mediante un seguimiento automatizado de 6rdenes
que agiliza las consultas de informacion.

e Centralizacién de solicitudes para mejorar la visibilidad del proceso.

e Un mejor control del presupuesto, evitando sobreasignaciones o el uso erréneo de fondos
entre proyectos.

e Evitar pedidos innecesarios mediante un control centralizado del inventario de oficinas y
plantas.

e Se dedica menos tiempo a procesos manuales, 1o que le permite al equipo enfocarse en
tareas estratégicas.

e Los administradores de oficina y planta contaran con un proceso mas claro, rapido y
amigable para gestionar sus necesidades.
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1.4. Objetivos del trabajo final de graduacion
A continuacion, se presenta el objetivo general y los objetivos especificos del proyecto.

1.4.1. Objetivo general

e Formular una propuesta de disefio de un producto digital al proceso de 6rdenes de compra
de computadoras en una empresa manufacturera, aplicando précticas y estandares
organizacionales para la simplificacion del proceso durante el primer semestre de 2025.

1.4.2. Obijetivos especificos

e Analizar el entorno del proceso de gestion de érdenes de compra, identificando a los actores
clave involucrados, asi como sus necesidades y problemas dentro del proceso para la
identificacion de tareas por realizar (Jobs-to-be-done) de acuerdo con las practicas y
estandares organizacionales.

e Disefiar un producto digital, estableciendo su alcance, estrategia, requerimientos, hoja de
ruta, diagramas de arquitectura, viabilidad financiera y prototipo, siguiendo los estandares
organizacionales de calidad técnica y de datos, experiencia e interfaz de usuario,
comunicacion, alineamiento organizacional y costo total del producto, para el
aseguramiento de la alineacion con las necesidades de la empresa.

e Evaluar el alineamiento de la propuesta con los criterios organizacionales de validacién y
gestion de productos digitales, para la definicidn de planes de accion futuros.

1.5. Alcance

En esta seccion se desarrolla el alcance del proyecto y se identifica lo que queda fuera de
este. Este proyecto abarca el analisis del proceso actual, asi como definir y evaluar una propuesta
de producto digital para la gestién de érdenes de compra de computadoras. La propuesta garantiza
su alineacion con las necesidades y estandares de manejo de productos digitales organizacionales.

Fase 1: andlisis del entorno del proceso actual: en esta fase se realiza un analisis del
entorno del proceso actual de 6rdenes de compra. Lo anterior tiene el fin de describir su
funcionamiento, identificar a los actores involucrados, segmentar los perfiles de usuarios y detectar
los principales problemas del proceso actual, asi como las tareas que debe realizar el producto
digital. Esta informacion sirve de base para definir los requerimientos y el alcance del producto
digital.

Fase 2: disefio de la solucion digital: esta fase esta orientada a la conceptualizacion vy al
disefio detallado del producto digital. A partir de los hallazgos del analisis previo, se define el
alcance, la estrategia, los requerimientos, la hoja de ruta, los diagramas de arquitectura y la
viabilidad financiera y se desarrolla un prototipo alineado con los estandares organizacionales.
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Para su disefo, este prototipo no contempla un andlisis de los componentes visuales (como la
disposicion de botones, la paleta cromatica o la tipografia), ya que el objetivo principal es validar
la experiencia de usuario en el ambito conceptual.

Fase 3: evaluacion de alineamiento con estandares organizacionales: en esta ultima
fase se evalGa el nivel de alineacion del producto digital con los criterios y estandares
organizacionales establecidos como parte de su marco de referencia de gerencia de productos
digitales. Se utiliza una plantilla de revision estructurada para validar los distintos criterios
cumplidos y se elaboran planes de accion para los criterios incumplidos.

1.6. Supuestos

Seguidamente, se describen afirmaciones que se asumen como verdaderas para el
desarrollo del proyecto:

e La informacion proporcionada sobre los procesos actuales es precisa y completa, lo que
permite un analisis adecuado.

e La empresa cuenta con la disposicion y los recursos necesarios para adoptar las
recomendaciones propuestas en el disefio conceptual.

e Los responsables del proceso actual estan disponibles para realizar entrevistas y llevar a
cabo las revisiones necesarias durante el analisis de la situacion actual.

e No habrd cambios significativos en las politicas internas de la organizacion durante el
desarrollo del proyecto, lo que garantiza la estabilidad del analisis y la propuesta.

e El equipo de trabajo e interesados del proyecto, estan dispuestos a considerar y adoptar las
recomendaciones y planes de mejora propuestos.

1.7. Entregables

En esta seccion se describen los entregables que tiene el proyecto, considerando tanto los
de gestion como los entregables del producto solicitados por la empresa.

1.7.1. Entregables del producto

A continuacion, se exponen los entregables asociados a los objetivos del proyecto.

e Analisis del entorno del proceso actual: descripcién del estado actual del proceso de
gestion de ordenes de compra, en la que se identifican actores clave, necesidades y
problemas existentes.

e Definicion de requerimientos y estrategia del producto digital: documento que
establece el alcance del producto, sus caracteristicas clave, los requisitos y la estrategia
alineada con las necesidades organizacionales.

e Prototipo funcional: representacion preliminar del producto digital que incluye el disefio
de interfaces de usuario. Sin embargo, se debe aclarar que el disefio de la interfaz no refleja
decisiones finales sobre los elementos visuales.
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e Evaluacion del cumplimiento con estandares organizacionales del producto digital:
plantilla de evaluacion del producto basada en estandares organizacionales, que incluye
planes de accion para los criterios incumplidos.

1.7.2. Entregables académicos
Seguidamente, se describen los entregables asociados a la gestion del proyecto:

1.7.2.1.  Informe final del trabajo de graduacion.

Este corresponde al documento de Trabajo Final de Graduacién elaborado por el estudiante
donde se presentan los capitulos de introduccion, marco conceptual, marco metodologico, analisis
de resultados, propuesta de solucién, conclusiones y recomendaciones.

1.7.2.2. Minutas

En esta seccidn se presenta el formato de las minutas que se utilizan en las reuniones. Este
puede consultarse en el Apéndice A. Plantilla de minutas del proyecto.

1.7.2.3.  Gestion del cambio

En este apartado se presenta la plantilla para la gestion de cambios, con el objetivo de llevar
un control de las modificaciones que se solicitan o que afectan el alcance del proyecto. Esta
plantilla puede consultarse en el Apéndice B. Plantilla de gestion del cambio.

1.8. Limitaciones
En este apartado se describen los factores que pueden afectar la ejecucidn del proyecto:

e No es posible acceder a informacion confidencial.

e La solucién depende de la informacion disponible y del acceso proporcionado a los
responsables de cada area.

e Laherramienta propuesta debe ajustarse a las tecnologias permitidas por la organizacion.

e El equipo tiene poco personal, por lo que la disponibilidad de participacion el proyecto es
limitada.

1.9. Exclusiones
Seguidamente se describen factores que quedan por fuera del alcance de este proyecto:

e El disefio del prototipo no contempla un desarrollo de los componentes visuales tales como la
disposicién de botones, la paleta cromatica o la tipografia, ya que el objetivo principal es
validar la experiencia de usuario en el &mbito conceptual.

e No se contempla la implementacion del producto digital planteado ni su plan de continuidad.
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2. Marco conceptual

En este apartado se desarrolla el marco conceptual del proyecto. Segin Hernandez et al.
(2018), este: “Implica analizar y exponer de una manera organizada las teorias, investigaciones
previas y los antecedentes en general que se consideren validos y adecuados para contextualizar y
orientar tu estudio” (p. 70). En la Figura 3, se puede observar un resumen detallado de los
principales conceptos y temas desarrollados a lo largo de esta seccion. Dicha figura organiza la
informacion relacionando cada uno de los conceptos con el objetivo al que contribuyen.

Figura 3. Marco conceptual
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2.1. Producto digital

Segln McGreal (2018), un producto digital se define por su capacidad para cumplir
funciones, generar resultados o provocar cambios. A lo largo de su existencia, atraviesa diferentes
fases que componen su ciclo de vida:

e Creacion: el producto comienza a tomar forma a partir de una idea inicial y adquiere
algunas de las capacidades que se esperan de él.

e Emergencia: con el tiempo y el uso, el producto incorpora nuevas funciones, ya sea que
se desarrollaron especificamente o integradas desde otros sistemas.

e Madurez: el producto alcanza su nivel maximo de capacidad, combinando, lo que se
concibio originalmente con lo que ha surgido, influenciado por el mercado, la tecnologia 'y
sus gestores.

e Envejecimiento: aunque aun es funcional, el producto comienza a ser reemplazado por
soluciones més modernas, eficientes o valoradas por los usuarios.

2.2. Gerencia de productos digitales

Los gerentes de producto tienen la responsabilidad de representar los intereses del cliente
en el proceso de desarrollo. En esencia, las personas no adquieren productos con el fin de beneficiar
a las empresas, sino porque encuentran en ellos una solucidn efectiva a sus necesidades (Anon et
al., 2017).

Segun Anon et al. (2017), el verdadero valor de la representacion del cliente se materializa
cuando un gerente de producto guia al cliente para alcanzar un desempefio excepcional. Esto
implica que el valor del producto debe traducirse en una experiencia sobresaliente para quien lo
utiliza.

La Figura 4 muestra la metafora del triangulo del producto para ilustrar la ubicacion
estratégica de la gerencia de productos en relacion con tres areas esenciales: ingenieria, disefio y
marketing (Anon et al., 2017).

Figura 4. Triangulo del producto

/' Disefio del \
Producto \

Gerencia
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/ Desarrollo Producto Mercadeo'
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Producto Producto

Tomado de Anon et al. (2017).
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Segun Anon et al. (2017): “Esta es una forma sencilla de visualizar y comprender la
posicion ideal de la gestion de producto en relacion con otros departamentos clave” (p. 8). Esta
herramienta visual resulta Gtil porque refleja el caracter multidisciplinario del rol y como cambia
el enfoque de acuerdo con la etapa del desarrollo del producto.

2.3. Marco de referencia organizacional para la gerencia de productos digitales

Segun el marco organizacional de gerencia de productos digitales (2024), este texto
corresponde a un marco interno desarrollado por la empresa, con el fin de guiar la gestion de
productos digitales de forma estructurada, estratégica y orientada a resultados. Su enfoque se basa
en practicas de Digital Product Management, con el objetivo de reconocerse, tanto interna como
externamente como una compafiia impulsada por el manejo de productos digitales.

2.3.1. Gestidn de productos digitales

Segun el marco de referencia organizacional de gestion de productos digitales (2024), el
gerente de producto digital es el encargado de establecer la estrategia y la vision del producto,
comunicandola de manera temprana y frecuente. Este rol implica comprender las necesidades de
los clientes y traducirlas en productos valiosos, factibles y utilizables que generen beneficios
comerciales. Ademas, es responsable de definir y mantener las hojas de ruta (roadmaps), las
personas (personas) y las listas de tareas (backlogs) para gestionar el costo total de propiedad.
Trabaja de forma colaborativa con equipos multifuncionales &giles para llevar a cabo los productos
digitales.

Este marco organizacional de gerencia de productos digitales (2024), define las siguientes
responsabilidades para el rol de gerente de producto digital:

e Comprender las necesidades de los clientes y representarlas en el equipo de producto.

e Definir y alinear con los interesados la vision del producto, comunicandola de manera
continua.

e Definir, rastrear y mejorar los KPI de valor del producto.

e Priorizar las caracteristicas y capacidades del producto de acuerdo con las prioridades
comerciales, manteniendo y gestionando la lista de tareas del producto.

e Construir la hoja de ruta del producto, trabajando con los interesados y el equipo de
producto.

e Definir las personas para los productos.

e Comprender las interdependencias con otros productos y capacidades dentro del dominio,
asi como definir nuevos disefios de integracién y planes de implementacion.

e Comunicar las limitaciones del sistema a los equipos de producto, colaborando con socios
para evaluar oportunidades de innovacion y desarrollar nuevos casos de negocio.

e Operar bajo los cinco vectores de superioridad del producto digital: calidad de tecnologia
y datos, UI/UX, comunicacion 360, activacion de proceso-organizacion-tecnologia y valor
por dinero. Estos se describen posteriormente en el documento.
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2.3.2. El manifiesto de gestion de productos digitales

De acuerdo con el marco de referencia organizacional de gestion de productos
digitales (2024), este manifiesto refleja la esencia de lo que debe representar un gerente de
producto digital. A continuacion, se presenta en la Tabla 1.

Tabla 1. Gerente de productos digitales
Area Descripcion

Conocimiento | El gerente de producto digital se dedica a escuchar, tanto a los usuarios finales
del negocio como a los clientes para comprender sus necesidades, tanto las explicitas como
las implicitas. Es capaz de diferenciar entre lo que los usuarios necesitan y lo
que desean y puede expresar claramente el valor que cada elemento de producto
genera.

Se asegura de conocer profundamente el negocio, las tendencias del mercado y
los procesos de los usuarios finales y clientes, con el fin de anticipar o desafiar
los requisitos de estos cuando sea necesario.

Tiene un enfoque centrado en crear valor para los usuarios finales, de manera
que le permita a la empresa, sus consumidores, clientes y socios prosperar, tanto
en el presente como en el futuro, asumiendo plena responsabilidad sobre el
producto.

Construccion | El gerente de producto digital define los objetivos comerciales esenciales que
y gestion de | su producto debe abordar y toma decisiones con base en esos objetivos.
productos
digitales de
alta calidad

Opera siguiendo los cinco vectores de superioridad del producto digital: calidad
de tecnologia y datos, UI/UX, comunicacion 360, activacion de proceso-
organizacion-tecnologia y valor por dinero y utiliza practicas agiles para
entregar valor de manera continua y gradual.

Conoce a fondo su producto, lo que incluye su arquitectura, tecnologia,
algoritmos y gestion de codigo, lo que le permite desafiar a otros equipos como
ingenieria, ciencia de datos, gerentes de datos y clientes si es necesario,
asegurando que siempre se maximice el valor.

Se enfoca en crear sinergias e integrar su producto adecuadamente en el
ecosistema de TI de la empresa, buscando la reutilizacion de componentes y
simplificando la experiencia del usuario.
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Area Descripcion

Capacidad Actua como el lider principal de su producto, guiando al equipo multifuncional

para impulsar | hacia un rendimiento 6ptimo, definiendo, tanto la vision a largo plazo como las

el cambio prioridades inmediatas para maximizar el valor para los usuarios y clientes y
asumiendo la plena responsabilidad del producto.

Fomenta la alineacién en la empresa, involucrando a todos los equipos,
incluidos clientes y usuarios finales, para garantizar que el producto se
desarrolle, adopte y aplique de manera efectiva.

Maneja adecuadamente el presupuesto, con un modelo claro de costo total de
propiedad (TCO) y recuperacion, tomando decisiones sobre como gastar y
ahorrar para optimizar el retorno, tanto para el producto como para la empresa.

Introduce gobernanza en el proceso desde el inicio, asegurando que se cumplan
los estandares de seguridad, privacidad y cumplimiento general de la
administracion.

Nota: elaboracién propia, tomado del marco de referencia organizacional de gestion de productos digitales (2024).
2.3.3. Los 5 vectores de superioridad del producto digital

El marco de referencia organizacional de gestion de productos digitales (2024) establece
una estructura conceptual orientada a garantizar altos niveles de calidad en la administracién de
productos digitales. Este enfoque promueve la excelencia mediante la atencion a cinco elementos
fundamentales que, si se gestionan adecuadamente, representan una oportunidad clave para
acelerar la generacion de valor para el negocio. Enseguida, se detallan estos elementos.

2.3.3.1. Calidad técnicay de datos

Segun el marco organizacional de gerencia de productos digitales (2024), este vector se
enfoca en asegurar que el producto digital esté construido sobre una base técnica séliday escalable.
Lo anterior implica definir desde el inicio una buena arquitectura, incorporar capacidades de datos
e inteligencia artificial y utilizar métodos de entrega agiles. La excelencia técnica y la calidad de
los datos son clave para garantizar el rendimiento, la seguridad y la evolucion sostenible del
producto. Incluye:

e Disefio de la arquitectura del producto digital, elaborado y aprobado por el arquitecto de
soluciones.

¢ Requerimientos funcionales y no funcionales definidos con claridad.
e Soporte definido.
e Plan de continuidad del negocio definido.
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Modelo de datos definido y documentado.
Datos FAIR (encontrables, accesibles, interoperables, reutilizables).
Seguridad y gestion responsable de datos con excepciones documentadas.

2.3.3.2.  UX/UI (experiencia y disefio de interfaz de usuario).

De acuerdo con el marco organizacional de gerencia de productos digitales (2024), este

vector busca disefiar productos centrados en las personas usuarias y en las tareas que se necesitan
resolver. Se prioriza la comprension profunda del recorrido del usuario, la realizacion de pruebas
de usabilidad y la creacion de interfaces intuitivas que no requieran capacitaciones ni guias
extensas. Este vector se compone de:

Personas definidas.

Trabajos por hacer identificados.

Necesidades clave del usuario.

Pruebas de usabilidad al incorporar nuevas funcionalidades, con una iteracion del disefio
de la interfaz de usuario alineada con los objetivos del negocio y a los trabajos por realizar
(JTBD).

Medicién de la experiencia del usuario realizada al menos una vez al afio.

Puntuaciones de UX clasificadas como buenas o excelentes o que han demostrado una
mejora continua en los ultimos 12 meses.

2.3.3.3.  Comunicacion 360

Segun el marco organizacional de gerencia de productos digitales (2024), este vector

resalta la importancia de la comunicacion sobre el producto, tanto interna como externa. Por ende,
incluye la gestién de la comunicacion con las juntas directivas y los patrocinadores. Una
comunicacion bien gestionada facilita el entendimiento, la alineacion y la toma de decisiones en
torno al producto. Incluye:

Estrategia y ruta clara del producto definidas, alineadas con su ciclo de vida actual.
Consejos de disefio establecidos para fomentar la confianza, recibir retroalimentacién y
estimular la innovacion y la adopcién.

Plan de gestion de partes interesadas y comunicacion con la junta y los patrocinadores
documentados.

Sistema de comunicacion implementado para notificar a los usuarios sobre interrupciones,
actualizaciones, entre otros aspectos (como canales de Teams o boletines).

La participacion de las partes interesadas se garantiza mediante retroalimentacion
constante y contribuciones Utiles.
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2.3.3.4.  Activacion de proceso-organizacion-tecnologia

De acuerdo con marco organizacional de gerencia de productos digitales (2024), este vector
se refiere a la capacidad del producto digital para transformar la manera en la que las
organizaciones trabajan. Esto no solo se trata de adaptar el producto a los procesos existentes, sino
de redisefarlos para aprovechar todo el potencial de la tecnologia y los datos. A continuacion se
muestran los criterios requeridos por el marco para este vector:

e Plan de capacitacion para usuarios, que promueve la adopcién de cambios en procesos,
organizacion y tecnologia.
e EIl liderazgo sénior estd comprometido con la recompensa de nuevos procesos,
comportamientos y mentalidades asociados a la transformacion del producto.
e Grado de transformacion definido:
a) El producto digital se adapta al disefio actual de los procesos y de la organizacion.

b) Los procesos se modificaron y los usuarios fueron capacitados.

c) La organizacién, los procesos y la tecnologia fueron transformados para lograr
un resultado superior.

2.3.3.5.  Valor por dinero

Segun el marco organizacional de gerencia de productos digitales (2024), Este vector se
enfoca en maximizar el retorno de inversion y en garantizar que el producto entregue un valor real
y medible a lo largo del tiempo. Incluye:

e Hoja de ruta definida.
e Modelo completo de financiamiento documentado.
e El costo total de propiedad (TCO) del producto ha sido calculado.

2.4. Persona

Segun Wiegers y Beatty (2013), la persona es una representacion ficticia que se utiliza para
capturar las caracteristicas comunes de un grupo especifico de usuarios. Esta herramienta permite
identificar patrones de comportamiento, necesidades y expectativas dentro de comunidades de
usuarios similares, lo que facilita la definicion de requisitos mas precisos y relevantes.

Ademas, segun Karolita, D et al. (2023) las personas se representan tipicamente como
descripciones textuales que permiten comprender las necesidades contextuales de los usuarios
respecto a un producto. No existe un formato Unico para personas, pues son arquetipos compuestos
que reflejan patrones de comportamiento de usuarios reales. En el campo de la interaccion
humano-computadora, las personas ayudan a los desarrolladores a empatizar con los usuarios
finales y a entender mejor sus necesidades reales.

Por otra parte, Anon et al. (2017) mencionan que: “El aspecto mas fundamental de una
empresa, después de su razon de ser, es a quién le resuelve los problemas” (p. 32). Una practica
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comun consiste en reunir caracteristicas similares de los clientes potenciales para construir perfiles.
Estos perfiles no representan usuarios reales, sino que son representaciones ficticias y tipicas que
permiten resaltar aspectos relevantes de sus comportamientos, intereses y motivaciones (Anon et
al., 2017).

Para complementar, Anon et al. (2017) afirman que los perfiles permiten segmentar a los
clientes, con énfasis en lo que les importa y que es relevante para el producto. Este enfoque ayuda
a las empresas a comprender mejor a sus audiencias, aunque esas representaciones no equivalen a
usuarios individuales.

Segun el marco organizacional de gerencia de productos digitales (2024), las personas son
descripciones ficticias, pero realistas de un usuario tipico u objetivo de un producto. Cada persona
representa un arquetipo y no un individuo real, no obstante, debe tratarse como si fuera una persona
genuina. Al basarse en la investigacion de usuarios, las personas son fundamentales para el disefio
centrado en el usuario, ya que permiten hacer mas evidentes las caracteristicas de los segmentos
clave de usuarios durante todo el ciclo de vida del producto. Para esto, se necesita determinar:

e Rol: descripcion breve de la persona y caracteristicas clave. Se destacan dos aspectos
principales: (1) una breve discusion sobre quién es esta persona, asi como sus intereses y
actitudes hacia el producto; (2) se incluyen estadisticas de referencia sobre la prioridad de
este tipo de usuario.

e Recorrido tipico del usuario: descripcion del recorrido de la persona usuaria, lo que
incluye todos los productos de apoyo clave. Se contextualiza el uso del producto, desde el
momento en que la persona usuaria tiene la intencion de utilizarlo hasta que lo obtiene.

e Valores: incluye qué valora la persona 'y cémo el producto afiade valor a su dia. Deben ser
valores clave que se relacionan con la actividad centrada en el producto.

e Areas problematicas/puntos de dolor/necesidades: descripcion de los problemas,
puntos de dolor y requerimientos de la persona. Se identifican acciones relevantes fuera
del uso del producto y se propone cdmo optimizarlo para ajustarse mejor al sistema de
valores del usuario.

2.5. Tareas por realizar (Jobs to be Done)

Segun Lucassen et al. (2018) EI concepto Jobs-to-be-Done propone que los usuarios
utilizan productos porque necesitan resolver una tarea especifica. Por ello, los métodos
tradicionales de segmentacion basados en tipos de clientes o productos resultan limitados, pues no
explican las razones fundamentales del comportamiento del consumidor.

De acuerdo con el marco organizacional de gerencia de productos digitales (2024), las
tareas que debe realizar el producto digital proporcionan un marco para definir, categorizar,
capturar y organizar todas las necesidades de los clientes. Este marco ayuda a identificar el objetivo
principal que los clientes o usuarios intentan alcanzar y como el producto digital genera valor al
permitirles lograr esos objetivos.
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2.6. Estrategia del producto

Segln Gonzales, G (2023) la estrategia no es simplemente una lista de tareas ni objetivos
arbitrarios. Tampoco consiste en imitar competidores o perseguir oportunidades sin criterio. Es un
proceso dinamico de toma de decisiones para alcanzar metas a largo plazo en entornos inciertos,
que implica: Establecer objetivos claros, evaluar capacidades organizacionales, desarrollar planes
que aprovechen fortalezas y minimicen debilidades

Gonzales, G (2023) menciona que, en productos digitales, la estrategia funciona como guia que
define no solo los objetivos sino también el camino para lograrlos.

Segun el marco organizacional de gerencia de productos digitales (2024), la estrategia de
producto constituye el plan de accion para un producto, abarcando la definicion de los objetivos
que se desean alcanzar y la manera en la que se pretende lograrlos. Esta estrategia establece el
porqué del producto e implica comprender a fondo el contexto del mercado en el que se opera,
empatizar con los desafios que enfrentan los clientes, conocer las soluciones existentes y demostrar
la superioridad de la propuesta propia.

2.7. Hoja de ruta del producto

Las hojas de ruta son documentos clave en la planificacion estratégica de productos, ya que
permiten visualizar lo que la empresa desarrolla actualmente, sus planes a mediano y largo plazo
y los recursos necesarios para cada etapa (Anon et al., 2017).

Por otra parte Trieflinger, et al (2021) menciona que las hojas de ruta son herramientas
valiosas para alinear el desarrollo de productos con la estrategia del negocio, facilitando la
comunicacion y coordinacion entre equipos.

Segun Anon et al. (2017): “Una hoja de ruta es un documento que muestra lo que la
empresa/producto esta haciendo ahora, lo que la empresa/producto planea hacer durante los
proximos N meses, lo que la empresa/producto planea hacer mas adelante” (p. 54).

Por otra parte, Wiegers y Beatty (2013) mencionan que cuando se proyecta un producto
que evolucionara en fases 0 mediante un enfoque iterativo/progresivo, es recomendable desarrollar
una hoja de ruta que detalle los lanzamientos planificados y su calendario respectivo. Esta
planificacion permite implementar gradualmente nuevos casos de uso y funcionalidades, asi como
mejorar o expandir las caracteristicas incluidas en versiones anteriores.

Segun el marco organizacional de gerencia de productos digitales (2024), una hoja de ruta
del producto es una herramienta clave para comunicar la vision del producto y poner en préactica
los planes que se relacionan. Por este motivo, debe detallar los objetivos e iniciativas de alto nivel,
mostrar los esfuerzos necesarios para alcanzarlos y visualizar un cronograma para implementar
todo el trabajo. Existen diversos tipos de hojas de ruta de acuerdo con las necesidades especificas.
A continuacidn, se detallan las clases recomendadas por el marco organizacional de gerencia de
productos digitales (2024):
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e Hoja de ruta basada en resultados: este tipo de hoja de ruta es un plan estratégico que
describe los resultados o metas deseadas de un proyecto, iniciativa u organizacion. Se
enfoca en los resultados finales y en el valor que estos proporcionan, en lugar de actividades
0 entregables especificos.

e Hoja de ruta de caracteristicas: esta hoja de ruta detalla las particularidades,
funcionalidades o mejoras planificadas de un producto a lo largo de un periodo
determinado. Generalmente, incluye un cronograma y la priorizacion de particularidades y
se ofrece una guia para el equipo de desarrollo y las partes interesadas.

2.8. Requerimientos

La transformacion de necesidades en requisitos es un proceso progresivo que inicia con las
metas o intenciones expresadas por las partes interesadas. Estas manifestaciones iniciales,
conocidas como requerimientos u objetivos, no se consideran requisitos formales hasta que han
sido definidas, analizadas y validadas adecuadamente (ISO/IEC/IEEE 29148, 2011).

Segun la Norma ISO/IEC/IEEE 29148 (2011), al inicio, las necesidades de las partes
interesadas no califican como requerimientos, ya que cominmente carecen de definicion, analisis,
coherencia y viabilidad. Por lo tanto, es necesario someter estas intenciones a un proceso
estructurado que las refine hasta convertirlas en requisitos claros, alcanzables y alineados con las
capacidades del sistema por desarrollar.

Ademés, la norma establece que los requerimientos deben tener las siguientes
caracteristicas:

e Necesario: el requisito define una capacidad, caracteristica, restriccion o factor de calidad
esencial. Si se elimina o suprime, se genera una deficiencia que no puede cubrirse por otras
capacidades del producto o del proceso.

e Libre de implementacion: el requisito, aunque define lo que es necesario y suficiente en
el sistema, evita imponer restricciones innecesarias sobre el disefio arquitectonico. El
requerimiento establece lo que se necesita, no cémo debe cumplirse.

e No ambiguo: el requisito esta formulado de manera que puede interpretarse de una sola
forma. Esta redactado de forma sencilla y es facil de comprender.

e Consistente: el requisito no entra en conflicto con otros requisitos.

e Completo: el requisito esta completamente formulado, no necesita ampliaciones
adicionales, ya que es medible y describe de forma suficiente la capacidad y las
caracteristicas necesarias para satisfacer la necesidad del interesado.

e Singular: la declaracion del requisito contiene un anico requerimiento, sin el uso de
conjunciones.

e Factible: el requisito es técnicamente alcanzable, no requiere avances tecnoldgicos
significativos y se ajusta a las restricciones del sistema.
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Rastreable: el requisito puede rastrearse hacia arriba hasta una declaracion especifica
documentada de necesidad de la parte interesada, un requerimiento de nivel superior u otra
fuente.

Verificable: existe una manera de demostrar que el sistema cumple con el requisito
especificado.

2.8.1. Tipos de requerimientos
De acuerdo con Wiegers y Beatty (2013), algunos de los tipos de requerimientos son:

Requerimiento de negocio: es un objetivo de alto nivel que refleja un deseo o necesidad
del cliente. Puede estar relacionado con el valor esperado de un producto o con una
obligacion administrativa.

Requerimiento comercial: incluye leyes, reglas, politicas, directrices, normas y
regulaciones que deben cumplirse de manera obligatoria. Estas influyen en aspectos legales
o relevantes del negocio.

Restriccidn: se refiere a una limitacion que se impone al desarrollo o disefio del sistema 'y
que afecta las opciones disponibles para los desarrolladores.

Requerimiento de interfaz externa: describe las conexiones esperadas entre el sistema 'y
otros sistemas, usuarios, hardware o software. En este apartado se documentan los
requerimientos de integracién o comunicacién externa.

Requerimiento funcional: especifica el comportamiento que debe tener el sistema con
ciertas condiciones. Describe lo que el sistema debe realizar.

Requerimiento no funcional: define atributos que el sistema debe exhibir o restricciones
que debe respetar. No se refiere a funciones, sino a como debe ser el sistema.
Requerimientos de calidad: detallan el nivel minimo aceptable de desempefio, seguridad,
mantenibilidad, usabilidad, accesibilidad u otros atributos del sistema.

2.9. Experiencia e interfaz de usuario

El disefio de experiencia de usuario (UX) se enfoca en la manera en la que las personas

interactan con un producto, lo que lo convierte en un componente esencial en el desarrollo de
soluciones digitales eficaces (Anon et al., 2017).

Segun Anon et al. (2017): “La experiencia de usuario (UX) del producto es una solucién

bien pensada para ayudar al usuario final a lograr eficazmente su objetivo al usar el producto”
(p. 88). Este enfoque considera la empatia, la utilidad y la facilidad como pilares del disefio.

En cuanto al proceso de disefio, este suele organizarse en seis etapas clave: investigacion

de usuarios, arquitectura de la informacion, disefio de interaccion, prototipado, disefio visual y
estrategia de contenido (Anon et al., 2017). Cada una de estas fases aporta elementos
fundamentales para garantizar que el producto este alineado con las necesidades del usuario, desde
el inicio hasta su implementacion final.
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Segun Anon et al. (2017), existen diez principios fundamentales para el disefio, los cuales

son una guia vigente para evaluar y crear productos significativos:

El buen disefio es innovador: la tecnologia abre constantemente oportunidades para crear
soluciones nuevas. Aunque no siempre es necesario reinventar todo, es importante
preguntarse si se aplican ideas antiguas o si el disefio realmente aporta innovacion.

El buen disefio hace que un producto sea util: los productos deben ser funcionales y
también generar una experiencia psicolégicamente agradable. Un objeto util, pero
incdbmodo de usar, no cumplird por completo su propésito.

El buen disefio es estético: la calidad estética de un producto es importante, ya que se
utiliza a diario y tiene un efecto en las personas y en su bienestar.

El buen disefio hace que un producto sea comprensible: el disefio debe comunicar por
si mismo su propdsito y permitir que la persona usuaria lo utilice sin necesidad de
instrucciones extensas.

El buen disefio es discreto: los productos estan al servicio del usuario, no de su propia
exhibicion. Un disefio sobrio permite que el cliente se enfoque en su objetivo.

El buen disefio es honesto: el disefio debe representar fielmente las capacidades reales del
producto.

El buen disefio es duradero: un buen disefio se mantiene funcional y estéticamente
relevante a lo largo del tiempo, resistiendo cambios en las tendencias.

El buen disefio es minucioso hasta el ultimo detalle: cada aspecto del disefio debe ser
cuidadosamente pensado para garantizar una experiencia integral y positiva.

El buen disefio es respetuoso con el ambiente: los productos bien disefiados buscan
minimizar el uso de recursos, tanto fisicos como digitales.

El buen disefio consiste en tener el menor disefio posible: evaluar si los elementos
pueden ser eliminados y conservar solo lo esencial conduce a productos mas claros,
honestos y efectivos.

No todos los principios tienen el mismo peso segun el contexto. Por ejemplo, en el disefio

de software, la durabilidad o el impacto ambiental pueden no ser tan relevantes. Sin embargo,
conocerlos permite ofrecer retroalimentacion més critica y estructurada (Anon et al., 2017).

2.10. Prototipos

Segun McGreal et al. (2018), los prototipos permiten comprender el problema. Este

conocimiento permite inspeccionar y adaptar el plan conforme al avance, incorporando practicas
emergentes en el proceso. Por otro lado, de acuerdo con Anon et al. (2017), los prototipos son
herramientas esenciales en el desarrollo de productos, ya que cumplen funciones estratégicas para
el equipo:

Comunicacion interna clara: los prototipos permiten que todos los miembros
involucrados en el producto visualicen facilmente lo que se construye.
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e Estimaciones mas precisas: los prototipos son clave para que el equipo de ingenieria
calcule con mayor exactitud el esfuerzo requerido para implementar las distintas
funcionalidades del producto.

e Pruebas de usabilidad: los prototipos resultan valiosos para llevar a cabo pruebas de
usabilidad. Estos permiten observar como interactGan los usuarios con el producto en una
etapa temprana, lo que facilita la deteccidon de posibles mejoras antes de invertir en su
desarrollo final.

Por otra parte, Janiec, S (2024) la etapa de Prototipo representa un momento clave en el
desarrollo de productos digitales, donde las ideas abstractas se materializan en versiones concretas
y experimentales. Estos prototipos funcionan como herramientas de validacion, permitiendo
contrastar las hipdtesis de disefio con la retroalimentacion de usuarios y otros involucrados.

2.11. Diagramas de arquitectura

El marco organizacional de gestion de productos digitales (2024) establece que se deben
realizar dos diagramas de arquitectura del producto digital: el diagrama de entorno de aplicacion
y el diagrama de infraestructura técnica.

2.11.1. Diagrama de entorno de aplicacion

Segun el marco organizacional de gestion de productos digitales (2024), el diagrama de
entorno de aplicacion proporciona una representacion visual de los principales participantes en un
sistema, lo que incluye usuarios, administradores y aplicaciones que se relacionan. Cada
participante debe ser identificado por su rol y clasificado como empleado o no empleado,
utilizando iconos y esquemas de color definidos.

Ademas, Estrach, P. (2024) menciona que los diagramas de entorno de aplicacion
proporcionan una visién estructurada de los sistemas de informacién organizacionales, mostrando
relaciones entre componentes clave. Son esenciales para optimizar procesos y alinear tecnologia
con objetivos de negocio.

Por otra parte, segun el marco organizacional de gerencia de productos digitales (2024),
el diagrama AED también debe detallar la informacién que se intercambia entre usuarios y
aplicaciones, especificando, tanto el formato como el método de transferencia de datos. Los
formatos comunes incluyen CSV, XML, JSON vy otros estandares de datos, mientras que los
métodos de transferencia pueden ser manuales, a través de API, consultas SQL o servicios de
integracion.

Ademas, el marco organizacional de gerencia de productos digitales (2024), establece que
el diagrama debe indicar como se autentican los usuarios y los sistemas. Cada flujo de informacién
debe representarse con una flecha independiente, lo que evita el uso de flechas bidireccionales,
salvo en los casos de autenticacion. La Tabla 2 muestra la notacion correspondiente a este tipo de
diagramas:
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Tabla 2. Notacién del diagrama de entorno de aplicacion
Nombre Descripcién Notacién

Usuario de la | Rol  especifico  del
organizacion usuario.

Nombre del Rol

Usuario externo a la | Rol  especifico del
organizacion usuario.

Nombre del Rol

Organizacién externa Organizacién externa,
por ejemplo, de
software como servicio.

Tecnologia de | Aplicacion usada como
integracion tecnologia de |
integracion. ! '
' :
‘ —————— -
Dispositivo Nombre del dispositivo

o tipo de dispositivo,
como PC, navegador

web.
Flujo de datos Informacion
intercambiada, su
. Infarmacion
formato del mensaje y [Formato; Método de Transfenﬂ:ia]

método de transferencia.
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Nombre Descripcion Notacion

Por ejemplo, datos de
envio [CSV, manual].

Fuente o destino de | Instancia de la
aplicacion aplicacion.

Aplicaciones Permiten desarrollar o
mantener otras
aplicaciones, por
ejemplo, Power BI,
Power Automate.

Autenticacion Via de autenticacion del
sistema. Por ejemplo,
PingID, Active
Directory o LDAP.

Active Directory

Nota: elaboracién propia, tomado del marco organizacional de gestion de productos digitales (2024).
2.11.2. Diagrama de infraestructura técnica

Segun Estrach, P. (2024) los diagramas de arquitectura técnica detallan la estructura interna
de sistemas software, incluyendo maédulos, flujos de datos y dependencias, sirviendo como guia
para desarrolladores y arquitectos durante el disefio e implementacion.

Por otra parte, segun el marco organizacional de gestion de productos digitales (2024), el
diagrama de infraestructura técnica describe aspectos fundamentales del entorno tecnoldgico, lo
que incluye la ubicacién de los usuarios y administradores al acceder al sistema, asi como el lugar
donde se aloja la tecnologia o aplicacion.

Ademas, de acuerdo con el marco organizacional de gerencia de productos digitales (2024),
este tipo de diagramas detallan las tecnologias y servicios que se utilizan, los métodos de acceso
de usuarios y dispositivos, la configuracion de los limites de red y seguridad, asi como los
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protocolos y puertos de red que se emplean en las comunicaciones. En la Tabla 3 se muestra la
notacion definida por la empresa:

Tabla 3. Notacidn del diagrama de infraestructura técnica

Nombre

Navegador web

Descripcion
Indicar donde la
persona usuaria se

conectara a la web.

Notacion

Dispositivo del usuario

Posibles  dispositivos
desde donde se puede
utilizar la aplicacion.

Servidores

Servidores genéricos.

Bases de datos Base de datos
genéricos. I
~——
Power Platform e Power Logo de la plataforma que se utiliza.
Automate.
o Power Apps.
e Power Bl.
Office 365 e Outlook. Logo de la plataforma que se utiliza.
e OneDrive.
e Word.
o Excel.

e PowerPoint.
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Nombre Descripcion Notacion
e SharePoint.
Ubicacion Data center 0

ubicacion fisica de los
componentes.

Red

Nombre de la red.

Conexion de red

Conexiones de red
usadas entre
componentes. Incluye
el puerto y el protocolo
que se utiliza.

Flujo de datos

Informacion
intercambiada, la
flecha indica la
direccion.

Aplicacion Instancia de la
aplicacion.

Plataforma de | Permiten desarrollar o

aplicaciones mantener otras
aplicaciones, por
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Nombre Descripcion Notacion

ejemplo, Power B,
Power Automate.

Autenticacion Via de autenticacion
del  sistema.  Por
ejemplo, PingID,
Active Directory o Active Directory
LDAP.

Nota: elaboracién propia, tomado del marco organizacional de gestion de productos digitales (2024).
2.12. Andlisis financiero
Segun Aponte (2017), el andlisis o evaluacion financiera:

Es el proceso en el que se busca identificar y comparar los beneficios y costos de diferentes
alternativas con el fin de seleccionar la mas apropiada para los inversionistas. Esta evaluacion
permite determinar la rentabilidad de la inversion que se realiza en un proyecto, asi como la
capacidad financiera del mismo (p. 46).

2.12.1. Analisis costo-beneficio

Segun MacNeil (2025), el analisis costo-beneficio constituye un método que se utiliza para
evaluar los beneficios econémicos potenciales de una decision, al mismo tiempo que contribuye a
minimizar sesgos en la toma de decisiones. En el contexto que se planted, este analisis permite
valorar la viabilidad de las propuestas que se relacionan con el proceso de gestion de tiquetes en
la mesa de servicio y determinar si el proyecto debe continuar su desarrollo en la organizacion.

2.12.2. Costo total de propiedad (TCO)
Segun Nadia (2020):

El costo total del propietario, mas conocido en los campos de aplicacion profesionales
como TCO (total cost ownership), es una técnica de calculo y de gestion de costos que propone la
determinacion global del costo de un bien durable a lo largo de toda su vida util operativa en una
organizacion (p. 2).

El marco organizacional de gestion de productos digitales (2024) establece que el TCO
representa la suma de todos los costos asociados con la construccion y operacion de un producto
digital. Algunos ejemplos de estos costos incluyen, pero no se limitan a:
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Costos de licencia
Hardware

Recursos internos/externos
Costos operativos

2.13. Planes de accion

Segun Raeburn (2025), un plan de accién es una herramienta clave para alcanzar objetivos

de manera organizada y sistematica. Los planes de accidn son utiles en diversos contextos, desde
la planificacion estratégica empresarial y la gestion de proyectos hasta el desarrollo personal.
Ademas, permiten estructurar procesos, asignar recursos y garantizar que todas las tareas
necesarias se completen de forma eficiente. A continuacidn, se listan las actividades indispensables
para definir un plan de accidn, tal como las define Raeburn (2025):

Definir un objetivo.

Identificar las tareas necesarias para lograr el objetivo.

Asignar recursos: equipo, presupuesto y herramientas.

Priorizar las tareas: ordenar por importancia y secuencia.
Establecer plazos: fechas limite y momentos clave.

Monitorear y ajustar el plan de acuerdo con los avances y cambios.
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3. Marco metodoldgico

3.1. Tipo de investigacion

Segun lo que indica Baena (2017): “La investigacion es una actividad encaminada a la

solucion de problemas” (p. 8). Ademas, Hernandez et al. (2018) definen el proyecto investigativo
como un:

Conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos que se aplican al estudio de un

fendmeno o problema con el resultado (o el objetivo) de ampliar su conocimiento. Esta concepcion
se aplica por igual a los enfoques cuantitativo, cualitativo y mixto (p. 4).

Asimismo, Hernandez et al. (2018) proponen dos tipos de investigacion, los cuales son:

Investigacion basica: se enfoca en la produccion de conocimientos y teorias.
Investigacion aplicada: tiene como objetivo buscar soluciones para problemas.

El presente trabajo corresponde al tipo de investigacion aplicada, debido a que su propoésito

es resolver un problema especifico en la empresa.

3.2. Enfoque y disefio de la investigacion

Segun Hernandez et al. (2018), sobre el enfoque de la investigacion: “Hay tres rutas

fundamentales: la cuantitativa, la cualitativa y la mixta” (p. 4). Sobre estas metodologias, los
autores mencionan:

Cuantitativa: se define como un conjunto de procesos organizados de manera secuencial
que permite comprobar ciertas suposiciones. Este enfoque es adecuado cuando se busca
estimar las magnitudes u ocurrencias de los fendmenos y probar hipoétesis.

Cualitativa: este también estudia fendmenos de forma sistematica, pero en lugar de partir
de una teoria para probarla con datos empiricos, el investigador comienza el proceso al
examinar los hechos en si y revisando los estudios previos, ambas acciones de manera
simultanea. Lo anterior tiene el fin de generar una teoria que sea consistente con lo que
observa que ocurre.

Mixta: combina elementos del enfoque cuantitativo y cualitativo. Este tipo de
investigacion integra la recoleccion y el andlisis de datos cuantitativos y cualitativos,
discutiéndolos de manera conjunta.

Ademas, sobre la investigacion cualitativa, Creswell (2014) menciona que:

Implica la formulacion de preguntas y procedimientos, la recopilacion de datos en el

entorno del participante, el analisis inductivo de los datos a partir de particularidades hasta llegar
a temas generales, y la interpretacion del significado de los datos por parte del investigador (p. 22).
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Creswell (2014) también define la investigacion cuantitativa como: “Un medio para probar
teorias objetivas examinando la relacion entre variables. Estas variables, a su vez, pueden medirse,
normalmente con instrumentos, de modo que los datos numerados puedan analizarse mediante
procedimientos estadisticos” (p.22). Finalmente, Creswell (2014) delimita el proyecto
investigativo con métodos mixtos como: “Un enfoque de la indagacion que combina o asocia
formas cualitativas y cuantitativas” (p. 23).

Para realizar el presente trabajo se utiliza el enfoque cualitativo, debido a que responde a
la necesidad de examinar los flujos operativos actuales y generar una propuesta de mejora basada
en buenas précticas.

Por otra parte, segin Hernandez et al. (2018), el término disefio de investigacion se refiere
al plan o estrategia concebida para obtener la informacion que se desea, con el fin de responder al
planteamiento del problema. Ademas, los autores plantean los siguientes disefios basicos de la
investigacion cualitativa:

Teoria fundamentada:

e Pregunta de investigacion: preguntas sobre los procesos y las relaciones entre los
conceptos que conforman un fenémeno.

e Informacién que proporciona: categorias del proceso o fendmeno y sus vinculos; teoria
que explica el proceso o fendbmeno (problema de investigacion).

Etnografico:

e Pregunta de investigacidén: preguntas sobre las caracteristicas, la estructura y el
funcionamiento de un sistema social (grupo, organizacion, comunidad, subcultura y
cultura), que abarca desde una familia, una hermandad o una hinchada hasta una
megaciudad.

e Informacién que proporciona: descripcion y explicacion de los elementos y categorias
que integran el sistema social: historia y evolucién, estructura (social, politica, econdmica,
etc.), interacciones, lenguaje, reglas y normas, patrones de conducta, mitos y ritos.

Narrativo:

e Pregunta de investigacion: preguntas orientadas a comprender una sucesion de eventos a
través de las historias o narrativas de quienes las vivieron (experiencias de vida bajo una
secuencia cronoldgica). Estos eventos pueden incluir una catastrofe, una eleccion, la
biografia de un individuo, entre otros.

e Informacién que proporciona: historias sobre procesos, hechos, eventos y experiencias,
siguiendo una linea de tiempo, ensambladas en una narrativa general. Categorias que se
relacionan con dichas historias y narrativas.
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Fenomenologico:

e Pregunta de investigacion: preguntas sobre la esencia de las experiencias, lo que varias
personas experimentan en comun respecto a un fenémeno o proceso.

e Informaciéon que proporciona: experiencias comunes Yy distintas; categorias que se
presentan con frecuencia en las experiencias.

Investigacion/accion:

e Pregunta de investigacion: preguntas sobre problematicas o situaciones de un grupo o
comunidad, lo que incluye cambios.

e Informacion que proporciona: diagnostico de problemas sociales, politicas, laborales,
econdmicas, etc., de naturaleza colectiva. Categorias sobre las causas y consecuencias de
los problemas y sus soluciones.

Este proyecto se alinea con el disefio de investigacion-accion porque busca analizar un
problema organizacional mediante la identificacion de ineficiencias, la propuesta de estrategias de
mejora y la implementacion de soluciones.

3.3. Fuentes de datos e informacion

En este apartado se describen las fuentes de informacion, tanto primarias como
secundarias, de las cuales se recopilan los datos con los que se trabaja en el proyecto.

Fuentes primarias

Segun Martinez (2018), las fuentes primarias o informacién de primera mano constituyen
toda aquella informacion que un investigador ha obtenido, organizado y formulado. En términos
generales, este tipo de informacion no ha sido tratada de ninguna manera, es decir, carece de
interpretaciones y tampoco ha sido sometida a procedimientos de filtrado. La Tabla 4 muestra las
fuentes primarias del proyecto.

Tabla 4. Fuentes primarias

Fuente Descripcion

Estandar organizacional | Este es un estandar interno desarrollado por la organizacion que
sobre Digital Product | incluye practicas para el desarrollo de productos digitales.

Management.
Entrevistas a | Entrevistas a los sujetos de informacion.
colaboradores.
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Fuentes secundarias

Las fuentes de informacion secundaria, denominadas informacion de segunda mano, son
aquellas que se obtienen de fuentes documentales derivadas de otras investigaciones (Martinez,
2018). Este tipo de fuentes se caracteriza por contener informacion sintetizada y reorganizada, la
cual en muchas ocasiones, se presenta a traves de colecciones de datos o enciclopedias. La Tabla

5 muestra las fuentes secundarias del proyecto.
Tabla 5. Fuentes secundarias

Fuente \
The Product Book: How to

Descripcion
Este libro contiene informacién para identificar

Become a Great product
manager (Anon et al.,
2017).

oportunidades y el desarrollo de productos que respondan de
forma efectiva a dichas posibilidades. En el contexto de este
proyecto, el libro resulta atil como base conceptual para el
proceso de disefio del producto digital.

The Professional product
owner: Leveraging Scrum
as a competitive advantage
(McGreal et al., 2018)

Este libro ofrece una guia sobre como gestionar de manera
efectiva productos creados por el ser humano, con un
enfoque principal en productos digitales como el software.
Su contenido es util para comprender el ciclo de vida de un
producto digital.

Bases de datos suscritas del
Tecnoldgico de Costa Rica.

Este repositorio cuenta con diferentes recursos que
funcionan como insumo para la elaboracion del proyecto.
Segun Jiménez (2021): “Ademas de recopilar documentos,
articulos y libros sobre infinidad de materias y disciplinas;
estas opciones ofrecen a los usuarios herramientas variadas
como fichas, ilustraciones, tablas, videos e incluso
simuladores interactivos; los cuales son de acceso
completamente gratuito para los usuarios de la Institucion”

(s. p.).

Trabajos Finales  de
Graduacion
correspondientes a la

carrera de ATI.

Se utilizan como referencia de realizacién de proyectos
similares.

3.4. Sujetos de investigacion

De acuerdo con Mata (2021), los sujetos de estudio: “Son aquellas personas o grupos de
personas que forman parte de los colectivos cuyas caracteristicas, opiniones, experiencias,
condiciones de vida, entre otros rasgos Y atributos cobran interés particular para investigaciones
con enfoque cuantitativo o cualitativo” (s. p.). A continuacion, la Tabla 6 presenta los sujetos de
investigacion del proyecto.
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Tabla 6. Sujetos de investigacion

Rol del
sujeto

Afos de
experiencia
en el rol

Caracterizacion del sujeto

Justificacion de la
Importancia de este sujeto
para su investigacion.

Supervisor | 2 afios Su funcion incluye garantizar la | Asegura la implementacion
de alineacion de las actividades | correcta de las estrategias
facilidades con las politicas | propuestas y supervisa la
Yy servicios. organizacionales, coordinar al | ejecucién de las actividades en
equipo, resolver escalaciones y | cada fase del proyecto.
reportar avances al nivel
directivo de la organizacion.
Administra | 1 afio Responsable de gestionar las | Provee informacion clave sobre
dor operaciones que se relacionan | el  proceso  actual. Su
regional. con las 6rdenes de compra en la | conocimiento de las
region de América Latina. Esto | operaciones regionales es vital
incluye la administracion de | para validar los resultados del
presupuestos, asi como la | analisis y garantizar que las
aprobacion de solicitudes Yy | soluciones propuestas sean
seguimiento. Ademas, colabora | viables.
con los responsables locales
para mediar las peticiones.
Colocador | 1 afio Se encarga de las actividades | Proporciona detalles operativos
de O&rdenes manuales que se relacionan con | y técnicos sobre como se realiza
de compra. el proceso de compra de | actualmente el proceso de
equipos. Entre sus funciones | compras. Ademas, provee

principales estdn la busqueda
de precios en catalogos y la
validacion de o&rdenes. Esto
para colocar, finalmente, la
orden de compra en el sistema
y realizar su seguimiento.
Ademas, este rol incluye
conocimientos técnicos sobre
las especificaciones y
requerimientos de los equipos
de TI, como compatibilidad y
rendimiento.

informacion sobre los pasos
especificos del flujo de trabajo.
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Rol del Afos de Caracterizacion del sujeto Justificacion de la
sujeto experiencia importancia de este sujeto
en el rol para su investigacion.
Administra | Varia de | Responsable de gestionar las | Su colaboracion es necesaria
dor de | acuerdo con | solicitudes de compra de|para entender como se
planta  u | la oficina o | computadoras y coordinar las | gestionan actualmente las
oficina. planta. necesidades tecnologicas en su | solicitudes y proponer
ubicacion especifica. mecanismos que faciliten una
centralizacion efectiva.

3.5. Variables o categorias de la investigacién

De acuerdo con Carballo (2016), las variables de investigacion corresponden a: “Las
caracteristicas y propiedades cuantitativas o cualitativas de un objeto o fendmeno que adquieren
distintos valores, o sea, varian respecto a las unidades de observacion” (p. 141). Enseguida, en la
Tabla 7 se detallan las variables de investigacion del proyecto.

Tabla 7. Variables de investigacion

Objetivo asociado Variable Importancia para el

proyecto

Analizar el entorno del proceso de | Proceso de gestion de | Permite  comprender el
gestibn de Ordenes de compra, | 6rdenes de compra | funcionamiento actual del

identificando a los actores clave | (independiente) proceso  para identificar
involucrados, sus necesidades y problemas, actores clave y
problemas dentro del proceso para la puntos de mejora.

identificacion de tareas por realizar

(Jobs-to-be-done) de acuerdo con Tareas por realizar | Facilita la definicién de lo que

précticas organizacionales. (Jobs-to-be-done) debe hacer el producto digital
(dependiente) para  responder a las
necesidades reales de los

usuarios.

Disefiar un  producto  digital, | Propuesta de producto | Es el resultado central del
estableciendo su alcance, estrategia, | digital (dependiente) | proyecto y su disefio debe
requerimientos, hoja de ruta, alinearse con los objetivos
diagramas de arquitectura, viabilidad organizacionales.
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Objetivo asociado

Variable

Importancia para el
proyecto

estdndares  organizacionales  de
calidad técnica y de datos,
experiencia e interfaz de usuario,
comunicacion, alineamiento
organizacional y costo total del
producto para el aseguramiento de la
alineacion con las necesidades de la
empresa.

financiera y prototipo, siguiendo los

de la

Estandares

empresa por cumplir
(independiente)

Aseguran que el

producto
cumpla con los lineamientos
definidos por la organizacion.

Evaluar el alineamiento de la
propuesta con criterios
organizacionales de validacion vy
gestion de productos digitales, para la
definicion de planes de accion
futuros.

Alineamiento de la
propuesta con criterios
organizacionales
(independiente)

Permite validar que el
producto cumple con
estandares definidos por la
organizacion.

Planes de accion
futuros (dependiente)

Ayudan a definir los pasos
necesarios  para  mejorar
aquellos aspectos del producto
que adn no cumplen con los
estandares establecidos.

La definicion conceptual e indicadores de las variables asi como los instrumentos utilizados para
su evaluacidn se encuentran disponibles en la Tabla 9 y Tabla 8 respectivamente.

3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

La Tabla 8 define las técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos. Segin Hernandez et
al. (2018): “Lo que se busca en un estudio cualitativo es obtener datos (que se convertiran en

informacion)” (p. 443).

Tabla 8. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

Entrevista.

Definicion

Segun Hernandez et al. (2018) la entrevista: “Se define como
una reunion para conversar e intercambiar informacion entre
una persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras
(entrevistados)” (p. 449).
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Técnica Definicion

Revision documental. Useche et al. (2019) definen que: “La revision documental es la
exploracién exhaustiva de textos y documentos sobre un tema
en particular” (p. 48).

Anaélisis de brecha. Ruiz (2012) define al analisis de brechas como: “Una
herramienta de analisis para comparar el estado y desempefio
real de una organizacién, estado o situacion en un momento
dado, respecto a uno o mas puntos de referencia seleccionados”

(p. 1).

3.7. Matriz de cobertura de las variables

A continuacién, en la Tabla 9 se presenta la matriz de cobertura de las variables. En esta
se detalla cdmo se abordan a través de los instrumentos seleccionados.

Tabla 9. Matriz de cobertura de las variables

Variable Entrevistas Revision documental Analisis de

brechas

Proceso de gestion de
Ordenes de  compra
(independiente)

Tareas por realizar por el
producto digital (Jobs-to-
be-done) (dependiente)
Producto digital
(dependiente)

Estandares de la empresa
(independiente)

Alineamiento de la
propuesta con criterios
organizacionales
(independiente)

Planes de accion futuros
(dependiente)
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3.8. Procedimiento metodoldgico de la investigacion

En esta seccion se desarrollan las fases necesarias para cumplir con los objetivos que se
plantearon para el proyecto, las cuales se resumen en la Figura 5

Figura 5. Procedimiento metodoldgico de la investigacion

Evaluacion de

Analisis del entorno del Disefio de la solucién alineamiento con

estandares
organizacionales.

proceso actual. digital.

3.8.1. Fase 1: analisis del entorno del proceso actual.

Esta fase comprende la documentacioén del entorno del estado actual del proceso y la
identificacion de necesidades clave para el disefio del producto digital. Este se conforma de las
siguientes actividades:

e Describir el proceso actual.

e Identificar a los lideres empresariales y a los usuarios clave involucrados en el proceso.

e Identificar y categorizar los diferentes segmentos de usuarios que se relacionan con el
proceso de 6rdenes de compra.

e Crear perfiles de usuarios (personas) que representen los diferentes segmentos que se
identifican y sus necesidades.

e Determinar los problemas que deben resolverse en el flujo de trabajo actual.

e Determinar las tareas por realizar del producto digital.

A continuacion, la Tabla 10 muestra las entradas, actividades y salidas de esta fase.

Tabla 10. Fase 1: Entradas, actividades y salidas

Entradas Actividades Salidas
e Entrevistas con | ¢ Describir el  proceso actual. | ¢ Descripcion del entorno
usuarios clave. Identificar lideres empresariales y del proceso actual.
usuarios clave. e Actores y segmentos de
e ldentificar y categorizar segmentos usuarios.
de usuarios. e Definicién de perfiles de
e Crear perfiles de usuarios (personas). usuario (personas).
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Entradas ‘

Actividades
Determinar problemas del flujo de
trabajo.
Determinar tareas del producto
digital.

Salidas
Problemas identificados
en el flujo de trabajo
actual.

Lista de tareas por realizar
para el disefio del producto
digital.

3.8.2. Fase 2: disefio de la solucién digital.

Esta fase se centra en la definicion del producto digital, siguiendo practicas
organizacionales. Se llevan a cabo las siguientes actividades:

Definir el alcance del producto digital, lo que implica establecer los estandares que deben
cumplirse de acuerdo con el marco de referencia de la organizacion.

Definir los requerimientos del producto digital.

Establecer la estrategia del producto y la hoja de ruta.

Disefiar los diagramas de arquitectura del producto de acuerdo con los estandares de la
organizacion, lo que incluye el diagrama del entorno de aplicacién y el diagrama de

infraestructura técnica.

Disenar el prototipo del producto.

Validar el disefo con los usuarios.

Calcular el analisis financiero y el costo total de propiedad.

A continuacion, la Tabla 11 muestra las entradas, actividades y salidas de esta fase.

Tabla 11. Fase 2: Entradas, actividades y salidas

Entradas

Problemas
identificados en el
flujo de trabajo
actual.
Lista de tareas por
realizar para el
disefio del
producto digital.

Actividades
Definir el alcance del producto
digital.
Definir los requerimientos.
Establecer la estrategia
producto y su hoja de ruta.
Disefiar la  arquitectura
producto.
Diseniar el prototipo funcional.
Validar el disefio con usuarios.
Calcular el andlisis financiero y el
costo total de propiedad.

del

del

Salidas
Alcance del producto.
Estrategia y hoja de ruta.
Diagramas de
arquitectura.
Prototipo funcional.
Validacion del prototipo.
Calculo del ROl 'y TCO.
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3.8.3. Fase 3: evaluacion del alineamiento con los estandares organizacionales.

En esta fase se valida la propuesta mediante criterios organizacionales de gestion de
productos digitales para determinar su alineacion con los estdndares definidos:

e Elaborar la plantilla de revision de acuerdo con los estandares organizacionales.
e Analizar el cumplimiento del producto con los estandares organizacionales.
e Elaborar planes de accion para los criterios que no se han cumplido.

A continuacion, la Tabla 12 muestra las entradas, actividades y salidas de esta fase.

Tabla 12. Fase 3: Entradas, actividades y salidas

Entradas Actividades Salidas
e Problemas identificados en el | e Elaborar la plantilla | e Plantilla de revisidn
flujo de trabajo actual. de revision basada en completada.
e Lista de tareas por realizar para los estandares | ¢  Informe de evaluacion del
el disefio del producto digital. organizacionales. cumplimiento.
e Perfiles de usuario (personas). | ® Analizar el | e Planes de accion
e Alcance del producto. cumplimiento del propuestos para criterios
e Estrategia y hoja de ruta. producto con no cumplidos.
e Diagramas de arquitectura. respecto a  dichos
e Prototipo funcional. estandares.
e Validacion del prototipo. ¢ EIa_b,orar planes  de
e Calculo del RO y TCO. accion  para  los
criterios no
cumplidos.

3.9. Operacionalizacién de las variables o categorias.

Objetivo especifico n.° 1: analizar el entorno del proceso de gestion de drdenes de compra,
identificando a los actores clave involucrados, asi como sus necesidades y problemas dentro del
proceso para la identificacion de tareas por realizar (Jobs-to-be-done) de acuerdo con las practicas y
estandares organizacionales.

Las variables asociadas a este objetivo asociado a la Fase 1 se presentan en la Tabla 13.
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Tabla 13. Variables de investigacion del objetivo especifico n.° 1

Nombre de la
variable

Definicion
conceptual

Indicador

Definicion instrumental y
sujetos de investigacion

Proceso de gestion | Esta  variable  se Listado de | Entrevistas: Administrador
de Ordenes de | compone de: actividade | Regional, Coordinador de
compra e Descripcion del S del | ordenes de compra Yy
(independiente) proceso. proceso. Administradores de oficina
o Perfiless  de Determina | 0 planta.
usuario cion  de
(personas). perfiles de
usuario.
Tareas por realizar | Esta  variable  se Determina | Entrevistas: Administrador
por el producto | compone de: cion  de | Regional, Coordinador de
digital (Jobs-to-be- e Problemas por problemas | 6rdenes de compra Yy
done) resolver en el por Administradores de oficina
(dependiente) flujo de trabajo resolver. | o planta.
actual. Listado de
e Tareas por tareas por
realizar por el realizar
producto por el
digital. producto
digital.

Objetivo especifico n.° 2: disefiar un producto digital, estableciendo su alcance, estrategia,
requerimientos, hoja de ruta, diagramas de arquitectura, viabilidad financiera y prototipo, siguiendo
los estandares organizacionales de calidad técnica y de datos, experiencia e interfaz de usuario,
comunicacion, alineamiento organizacional y costo total del producto, para el aseguramiento de la
alineacion con las necesidades de la empresa.

Las variables asociadas a este objetivo asociado a la Fase 2 se presentan en la Tabla 14.
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Tabla 14. Variables de investigacion del objetivo especifico n.° 2

Nombre de la

variable

Definicion conceptual

Indicador

Definicion
instrumental

Estdndares de la | Esta  variable se Listado de los
empresa por | compone de: estandares de facilidades y
cumplir e Estandares por organizacion | servicios,
(independiente) cumplir de las ales por | Administrador regional.
categorias: cumplir.
calidad técnicay Revision documental.
de datos,
experiencia e
interfaz de
usuario,
comunicacion y
costo del
producto.
Propuesta de | Esta variable se Identificacio | Entrevistas: Supervisor
producto digital | compone de: n de la|de facilidades y
(dependiente) e Estrategia del estrategia del | servicios,
producto. producto. Administrador regional.
e Hoja de ruta del Definicion de
producto. la hoja de | Revision documental.
e Requerimientos ruta del
funcionales y no producto.
funcionales. Listado de
e Diagramas del requerimient
entorno de 0s
aplicacion y de funcionales y
infraestructura no
técnica funcionales.
e Prototipo de alta Disefio de los
fidelidad. diagramas
e Costo total de del  entorno
propiedad. de aplicacion

y de
infraestructur
a técnica.
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Nombre de la Definicion conceptual Indicador Definicion

variable instrumental

e Disefio  del
prototipo.

e Célculo del
analisis
financiero y
costo total de
propiedad.

Objetivo especifico n.° 3: evaluar el alineamiento de la propuesta con los criterios
organizacionales de validacién y gestion de productos digitales, para la definicion de planes de accién
futuros.

Las variables asociadas a este objetivo asociado a la Fase 3 se presentan en la Tabla 15.

Tabla 15. Variable de investigacion del objetivo especifico n.° 3

Nombre dela  Definicién conceptual Indicador Definicion
variable instrumental y

sujetos de
investigacion

Alineamiento | Esta variable se compone e Listado y | Analisis de brechas.
de la propuesta | de: cantidad de
con  criterios e Cumplimiento de estandares
organizacional la propuesta con el cumplidos  del
es marco de marco de
(independient referencia de la referencia de la
e) organizacion. organizacion.
e Hallazgo de
estandares
incumplidos.
Planes de | Esta variable se compone e Existencia y | Revision documental.
accion futuros | de: claridad de
(dependiente) e Plan de accion planes de accion
para cumplir con propuesto.
estandares no e Listado de
acciones
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Nombre de la
variable

Definicion
instrumental y
sujetos de
investigacion

Indicador

Definicion conceptual

previstos  dentro definidas  para

de la propuesta. abordar los
estandares
incumplidos.

3.10.  Tabla resumen del procedimiento metodoldgico de la investigacion

En esta seccidn se presenta un resumen del procedimiento metodoldgico que se aplica a lo
largo del desarrollo del proyecto, detallado en la Tabla 16.

Tabla 16. Resumen del procedimiento metodoldgico

Objetivo especifico Marco conceptual Marco Etapa de Conclusiones
metodologico  desarrollo

Analizar el entorno del | Producto digital Fase 1: analisis | Fase 1: | Objetivo

proceso de gestion de | Gerencia de | del entorno del | anélisis del | especifico n.°

Ordenes de compra, | productos digitales | proceso actual. | entorno del | 1

identificando a los | Marco de proceso

actores clave | referencia actual

involucrados, sus | organizacional

necesidades y | para la gerencia de

problemas dentro del | productos digitales

proceso para la

identificacion de tareas

por realizar (Jobs-to-

be-done) de acuerdo

con practicas

organizacionales.

Disefiar un producto | Personas Fase 2: disefio | Fase 2: | Objetivo

digital, estableciendo su | Tareas por realizar | de la solucion | disefio de la | especifico n.°

alcance, estrategia, | (Jobs to be Done) | digital. solucion 2

requerimientos, hoja de | Estrategia del digital

ruta, diagramas de | producto

arquitectura, viabilidad | Hoja de ruta del

financiera y prototipo, | producto
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Objetivo especifico

Marco conceptual

Marco

Etapa de
desarrollo

Conclusiones

siguiendo los
estandares
organizacionales de
calidad técnica y de
datos, experiencia e
interfaz  de usuario,
comunicacion,
alineamiento

organizacional y costo
total del producto para
el aseguramiento de la
alineacion  con las
necesidades de la
empresa.

Experiencia

Requerimientos

e

interfaz de usuario

Prototipos
Diagramas
arquitectura

de

Anadlisis financiero

metodologico

Evaluar el alineamiento
de la propuesta con
criterios

organizacionales de
validacion y gestion de
productos digitales,
para la definicion de
planes de  accion
futuros.

Planes de accion

Fase 3:
evaluacion del
alineamiento
con los
estandares
organizacional
es.

Fase 3:
evaluacion
de
alineamient
0 con
estandares
organizacio
nales

Obijetivo
especifico n.°
3
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4. Analisis de los resultados

En este capitulo se examinan los datos que se obtienen mediante los instrumentos de
investigacion detallados en el apartado 3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

4.1. Fase 1: analisis del entorno del proceso actual

En esta fase se lleva a cabo la documentacién del entorno del estado actual del proceso y
la identificacion de necesidades clave para el disefio del producto digital.

4.1.1. Descripcién del proceso actual

Para esta fase, se realiza una entrevista con el administrador regional, quien, como se
definid en la seccion 3.4. Sujetos de investigacion, es responsable de gestionar las operaciones que
se relacionan con las 6rdenes de compra. La Tabla 17 muestra las preguntas formuladas.

Tabla 17. Preguntas sobre el proceso

1. Describa paso a paso como funciona el proceso de colocacion de érdenes de compra.

2. ¢Cbmo se inicia el proceso y quién lo solicita?

¢ Cuales personas o roles participan en el proceso?

¢Cuales son las actividades realizadas por cada actor del proceso?

¢ Como se coordina la comunicacion entre los actores?

o g &~ W

¢Qué informacion debe contener una solicitud para que sea valida?

7. ¢Cudles herramientas o plataformas se utilizan actualmente para gestionar las solicitudes y
ordenes de compra?

8. ¢Cuanto tiempo suele tomar el proceso, desde que se solicita un equipo hasta que se compra?

9. ¢Existe alguna forma de dar seguimiento a las 6rdenes colocadas?

10. ¢ Como se controla que las compras se mantengan dentro del presupuesto?

11. ¢Hay cuellos de botella frecuentes? ¢En qué parte del proceso?

Las respuestas estan disponibles en el Apéndice K. Entrevista sobre el proceso. Ademas,
hay consideraciones importantes en el Apéndice D. Minuta de reunién estudiante-empresa (REE-
00). A partir de esto, se generan los siguientes hallazgos:

P4g. 48 | 153



Propuesta de disefio de un producto digital para la gestion de érdenes de compra de
computadoras siguiendo préacticas y estandares organizacionales en una empresa manufacturera.

4.1.1.1.  Consideraciones iniciales del proceso

El proceso de colocacion de 6rdenes de compra de computadoras se gestiona bajo el
liderazgo del administrador regional y se compone de dos proyectos principales:

e La sustitucion de equipos que han alcanzado su vida util.
e Laasignacion de computadoras a nuevos empleados.

Ambos proyectos tienen presupuestos asignados, sin embargo, internamente se manejan
como uno solo. Ademas, se deben considerar dos contextos operativos distintos:

e Paises directos en los que existen tiendas fisicas del proveedor.
e Paises indirectos, en los cuales no existen tiendas fisicas del proveedor y las compras
deben realizarse a través de intermediarios.

4.1.1.2.  Pasos del proceso actual.
La siguiente lista contiene el paso a paso general del proceso:

e El administrador regional recibe el presupuesto anual de la administracion global.

e El administrador regional comunica este presupuesto a cada oficina o planta a través
de correo, por proyecto.

e Los administradores de oficina/planta analizan sus necesidades internas y responden
con los modelos y las cantidades de equipos por solicitar.

e FEl coordinador de 6rdenes de compra valida las solicitudes, lo que incluye a los
modelos permitidos y el presupuesto disponible.

e En paises indirectos, se solicita una cotizacion a proveedores intermediarios.

e Se lleva a cabo una reunion semanal entre el coordinador y el administrador regional
para revisar las 6érdenes posibles (modelos, presupuesto, niveles de inventario).

e Sino se cuenta con el presupuesto suficiente para realizar una compra, pero la oficina
o planta pueden demostrar la necesidad de adquirir los equipos, se debe presentar la
solicitud de aumento de presupuesto a la administracion global.

e Una vez aprobadas por el administrador regional, el coordinador coloca la orden en el
sistema.

e Serealiza un seguimiento manual a través de un archivo de Microsoft Excel, en el cual
se registran el estado de las 6rdenes de compra colocadas y el presupuesto consumido.

4.1.1.3.  Flujo de trabajo

El proceso sigue un flujo claro, pero depende en gran medida de pasos manuales,
validaciones individuales y aprobaciones secuenciales, lo que prolonga el tiempo. Ademas,
solo se dispone de dos recursos para llevar a cabo estas tareas (administrador y
coordinador).
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Por otra parte, se observan retrabajos en el flujo de aprobacion, ya que el
coordinador de ordenes de compra debe validar las solicitudes. Sin embargo, esta accién
es repetida por el administrador regional en una reunion semanal, donde se vuelven a
validar las peticiones y se otorga la aprobacion final.

4.1.1.4.  Roles involucrados y sus responsabilidades
A continuacidn, se nombran los roles que trabajan directamente en el proceso:

e Administrador regional: recibe el presupuesto, lo comunica y otorga la aprobacion final
de las 6rdenes.

e Administradores de oficina o planta: identifican las necesidades locales y envian las
solicitudes. En la actualidad, existen 10 oficinas y 16 plantas en la region de Latinoamérica.

e Coordinador de 6rdenes de compra: valida solicitudes, gestiona cotizaciones, coloca
ordenes y lleva el control del proceso.

4.1.1.5. Comunicacion entre los actores

La comunicacion oficial se realiza por correo electronico, sin embargo, es comin que se
realicen solicitudes a través de hilos separados, Microsoft Teams o llamadas. Es evidente que la
falta de un canal centralizado de comunicacion reduce la visibilidad del proceso y genera confusion
en la ejecucion.

4.1.1.6. Contenido minimo de una solicitud
Para que una solicitud sea valida, debe incluir:

e Modelos especificos de los equipos.

e Cantidad solicitada.

e Ajuste al presupuesto asignado.

e Cumplimiento de la lista de equipos permitidos.

4.1.1.7.  Herramientas que se utilizan

Las ordenes se colocan en un sistema organizacional, pero el seguimiento y el control se
realizan en una hoja de Microsoft Excel mantenida por el coordinador. Este tratamiento manual
genera pérdidas de tiempo y errores.

4.1.1.8.  Tiempos del proceso

Solo la creacion de la orden puede tardar hasta dos meses. Al considerar, ademas, los
tiempos de produccion, transporte y entrega, el tiempo requerido para completar una orden afecta
directamente la disponibilidad de equipos, en especial en la atencidon a nuevos colaboradores.
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4.1.1.9. Cuellos de botella

Se presentan principalmente en:

e Lavalidacion de solicitudes que exceden el presupuesto.

e Lassolicitudes de equipos no previstos en el alcance del proceso, por ejemplo, una solicitud
de equipos para un proyecto debe cubrir sus propios gastos, incluidos los de equipo.

e Ladispersion de la informacion y la falta de estandarizacion.

4.1.2. Usuarios clave involucrados en el proceso y sus necesidades

Como se menciona en 4.1.1.4. Roles involucrados y sus responsabilidades, Se cuenta con
los siguientes roles involucrados en el proceso:

¢ 1 administrador regional.

e 26 administradores de oficina o de planta.

e 1 coordinador de 6rdenes de compra.

Para entender sus necesidades en relacion con el desarrollo del producto digital, se realizan
entrevistas al administrador regional, al coordinador de 6érdenes de compra y a un administrador
de oficina. Para esto, se tienen en cuenta las preguntas generales presentadas en la Tabla 18.

Tabla 18. Preguntas generales

Categoria
Contexto del rol

Preguntas
(Cual es su funcién en el proceso de 6rdenes de compra de
computadoras?
(Con qué frecuencia participa en este proceso?
(Cuadles responsabilidades especificas tiene que se relacionan
con estas ordenes?
(Ademas de su participacion en el proceso tiene otras
responsabilidades?

Interacciones en el
proceso

(Con qué otros perfiles o roles interactia regularmente
durante este proceso?

( Como se coordina con ellos? ;Cudles herramientas o medios
usa?

(Qué informacidn necesita recibir y qué informacion debe
enviar?

Problemas y dolores del
proceso

(Cudles partes del proceso considera mas lentas o
problematicas?

(Ha tenido experiencias donde las solicitudes se hayan
retrasado o rechazado? ;Qué las caus6?
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Categoria ‘ Preguntas

e ;Cuadles tareas le generan mas carga o frustracion?

e ;Qué porcentaje de tiempo semanal le dedica a resolver
aspectos que se relacionan con los problemas del proceso?

Necesidades y e Si pudiera cambiar o mejorar algo del proceso actual ;qué

expectativas seria?

e ;Qué tipo de informacion le gustaria tener mas accesible o
visual?

e ;Qu¢ funcionalidades le parecerian utiles en una herramienta
digital que apoye este proceso?

4.1.2.1.  Entrevista con el administrador regional.

Ademas de las preguntas generales descritas en la Tabla 18, para el rol de administrador
regional se consideran las siguientes preguntas especificas definidas en la Tabla 19.

Tabla 19. Preguntas administrador regional

¢Cudles desafios enfrenta al dar seguimiento a la ejecucién presupuestaria en los diferentes
paises?

¢Como verifica que las solicitudes estén alineadas con las politicas o el alcance del
departamento?

¢Le resulta sencillo obtener una vision general del estado de todas las 6rdenes?

¢Cuan frecuente necesita reunirse con el coordinador de érdenes y por qué?

¢ Cuales retos enfrenta al comunicar cambios o errores a los administradores locales?

Las respuestas a esta entrevista se encuentran en el Apéndice L. Entrevista con el
administrador regional. En ella se presentan los siguientes hallazgos:

e FEl rol tiene una vision regional del proceso, con la responsabilidad de comunicar el
presupuesto y aprobar las o6rdenes.

e Se identifica como problematica principal la falta de visibilidad del estado de las 6rdenes
y del uso del presupuesto.

e Se menciona que los datos clave (inventario, presupuesto y solicitudes) deben buscarse
manualmente y en diferentes canales, lo cual retrasa la toma de decisiones.
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e Esde interés contar con una herramienta centralizada que proporcione informacion visual
y actualizada en tiempo real.

e Usualmente, se rechazan las solicitudes cuando falta informacion, se excede el presupuesto
o se solicitan equipos que estan fuera del alcance permitido.

e La comunicacion con los administradores locales se vuelve dificil cuando ellos no
comprenden las restricciones presupuestarias.

4.1.2.2.  Entrevista con el coordinador de ordenes de compra.

Junto con las preguntas generales presentes en la Tabla 18, se realizan las siguientes
preguntas especificas definidas en la Tabla 20 para el rol de coordinador de 6rdenes de compra:

Tabla 20. Preguntas coordinador de drdenes de compra

¢Cudles son los pasos mas complejos o que toman més tiempo en su rol?

¢Como realiza el seguimiento de cada orden actualmente?

¢Qué informacidn necesita para colocar una orden?

¢Qué funcionalidades cree que pueden aliviar su carga de trabajo?

La entrevista completa se encuentra en el Apéndice M. Entrevista con el coordinador de
ordenes de compra, en la cual se identifican los siguientes hallazgos:

e FElrol lleva a cabo la parte més operativa del proceso: el seguimiento, la validacion y la
colocacion de ordenes.

e FEl seguimiento se realiza en Microsoft Excel, lo que implica un trabajo manual repetitivo
y propenso a errores.

e Se menciona como tarea mas compleja el llenado de plantillas para la colocacion de la
orden y la falta de solicitudes completas, lo que implica idas y vueltas con los solicitantes.

e Desea recibir solicitudes a través de un solo canal y en un formato unificado que incluya
toda la informacion necesaria. Su principal interés radica en contar con una funcionalidad
que automatice el seguimiento de las drdenes y visibilice los datos clave.

e La busqueda de la informacién necesaria para la colocacion de la orden, como el tipo de
equipo, el precio, los impuestos y el codigo de proveedor, es critica, pero consume tiempo.
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4.1.2.3.  Entrevista con el administrador de la oficina.

Ademas de las preguntas presentes en la Tabla 18, para este rol se incluyen las siguientes
preguntas especificas presentes en la Tabla 21:

Tabla 21. Preguntas administrador de oficina

¢Como identifican las necesidades de equipos en su sitio?

¢Cudles criterios utilizan para decidir qué y cuantos equipos solicitar?

¢Les resulta claro el presupuesto disponible para su planta?

¢ Tienen facilidad para entender cuales equipos estan permitidos solicitar?

¢Han experimentado atrasos o rechazos en sus solicitudes? ¢Por qué?

¢Qué informacién les gustaria consultar por su cuenta en una herramienta digital?

La entrevista se encuentra en el Apéndice N. Entrevista con el administrador de oficina, de
la cual se extraen los siguientes hallazgos:

e Generalmente, participa solo cuando se libera el presupuesto y se les solicita que envien
las necesidades de compra.

e Identifican necesidades en funcidon del inventario y de las contrataciones proximas,
utilizando datos de recursos humanos.

e Tienen dificultades para entender el presupuesto disponible y no saben con claridad cuales
equipos pueden solicitar.

e Se solicitan equipos diferentes debido a los cambios en los perfiles de usuario, por ejemplo,
la incorporacion de nuevos roles de TI en la empresa.

e Han tenido experiencias en las que sus oficinas se quedan sin inventario disponible, lo que
les preocupa especialmente en lugares con un alto crecimiento.

e Desean consultar directamente el presupuesto, los modelos permitidos y las fechas de
entrega en una plataforma digital.

4.1.3. Segmentos de usuarios

Con base en las entrevistas realizadas, se identifica que el proceso de 6rdenes de
compra de computadoras involucra a diferentes actores en la organizacion, cada uno con
responsabilidades y necesidades particulares. Para el disefio del producto digital, se identifican
y categorizan los siguientes segmentos de usuarios clave:
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e Usuario estratégico (administrador regional): este perfil tiene una vision global del
proceso, coordina la distribucion del presupuesto y se encarga de la aprobacion de las
ordenes. Su principal necesidad es acceder a informacion consolidada, actualizada y
visual para la toma de decisiones. Ademas, busca evitar errores, asegurar el uso
correcto de los fondos y garantizar el cumplimiento del alcance del departamento.

e Usuario operativo (coordinador de 6rdenes de compra): es el rol que ejecuta las
tareas técnicas y operativas del proceso. Se encarga de centralizar las solicitudes,
verificar el cumplimiento con las listas oficiales y colocar las 6rdenes. Tiene una carga
alta de trabajo manual, por lo que requiere automatizacion, estructura y herramientas
que reduzcan errores y agilicen las asignaciones repetitivas.

e Usuario solicitante (administradores de oficina o planta): estos son los encargados
de identificar la necesidad puntual de equipos en sus oficinas. Envian las solicitudes
segun el presupuesto asignado, sin embargo, actualmente tienen visibilidad limitada
del proceso y de los criterios de aprobacidn. Requieren una guia clara sobre los modelos
permitidos, el estado del presupuesto y los tiempos de respuesta, para evitar rechazos
0 atrasos.

4.1.4. Perfiles de usuarios (personas)

A continuacion, se detallan los perfiles de usuario o personas que se identifican, de acuerdo
con lo establecido en la seccion del marco conceptual 2.4 Persona.

41.4.1. Persona 1

La Tabla 22 muestra el detalle de la persona 1, basada en el rol estratégico.

Tabla 22. Persona 1

Nombre: persona 1
Rol

Maria es administradora regional para Latinoamérica. Supervisa el proceso de érdenes de
compra de computadoras en multiples oficinas y plantas de la region. Tiene amplia
experiencia en gestion presupuestaria. Esta constantemente tomando decisiones con base
en los datos y buscando formas de optimizar la distribucidn de recursos.

Este perfil representa a un usuario estratégico. De acuerdo con un analisis interno, usuarios
con este perfil representan aproximadamente un 3.57 % del total de involucrados en el
proceso, pero su influencia es alta, ya que tienen la Gltima aprobacion para colocar cada
orden.

Maria inicia su jornada revisando correos y reportes de estado enviados por el coordinador
de 6rdenes. Con frecuencia, recibe solicitudes de excepciones de presupuesto o consultas
sobre limites por parte de administradores de sitio. Abre documentos Microsoft Excel,
verifica los saldos disponibles y debe reunirse semanalmente con su equipo para tomar
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decisiones sobre la colocacion de ordenes. Tiene poco tiempo disponible, por lo que
necesita acceder a la informacion clave de forma rapida y estructurada.

En una futura herramienta digital, busca visualizar de inmediato el presupuesto disponible
por planta, el estado de las drdenes en proceso y los posibles riesgos de incumplimiento
presupuestario.

Valores Areas problematicas

e Transparencia y control e No cuenta con una plataforma
presupuestario. centralizada que le  brinde
e Datos precisos para la toma de visibilidad en tiempo real de las
decisiones. solicitudes y uso de presupuesto.
e Cumplimiento con politicas vy e La informacion debe buscarla entre
alcance del departamento. correos, Excel y chats de reuniones,
lo que retrasa su capacidad de
respuesta.

e Recibe solicitudes incompletas o
fuera del alcance, que requieren
rechazos y explicaciones
adicionales.

e Necesita tomar decisiones con base
en multiples fuentes manuales y
dispersas.

4.1.4.2. Persona 2

La Tabla 23 muestra el detalle de la persona 2, con base en el rol operativo.

Tabla 23. Persona 2

Nombre: persona 2
Rol

Carlos es coordinador de 6rdenes de compra. Su rol es altamente operativo: se encarga de
consolidar las solicitudes enviadas por las oficinas, verificar que se ajusten al presupuesto,
solicitar cotizaciones (cuando corresponde), validar modelos y colocar las 6rdenes en el
sistema. Ademas, debe mantener un seguimiento actualizado en hojas de calculo manuales
y generar reportes para el administrador regional.

Este perfil representa aproximadamente el 3.57 % del total de actores involucrados, pero
es critico para el proceso, ya que conecta a los solicitantes con el aprobador y ejecuta casi
todos los pasos operativos.
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Recorrido tipico del usuario

Carlos inicia su dia revisando correos con solicitudes de equipos enviados por los
administradores locales. Luego abre sus plantillas de Microsoft Excel para registrar cada
solicitud, validarla con la lista de modelos permitidos y verificar precios. Si la peticion es
valida, la comunica al administrador regional para su aprobacién. En paises sin proveedor
directo, debe solicitar cotizaciones adicionales.

Ademas, actualiza manualmente el estado de cada orden y monitorea el presupuesto
consumido. A lo largo del dia responde dudas, valida excepciones y reporta avances al
administrador regional. Sus jornadas suelen ser largas y repetitivas.

En una herramienta digital, Carlos busca funcionalidades que le permitan consolidar
informacion automaticamente, validar reglas de negocio (modelos, alcance y presupuesto)
y evitar tareas duplicadas.

Valores Areas problematicas

e Automatizacion de tareas e Recibe solicitudes por maultiples
repetitivas. canales, con formatos diferentes y a

e Ordeny estructura. veces incompletas.

e Validacion de la informacion. e Debe hacer validaciones complejas

e Agilidad para colocar 6rdenes. manualmente (modelos, precios,

e Informacién actualizada y precisa. alcance, codigos de proveedor).

e Usa Excel como herramienta
principal de seguimiento, lo que
implica riesgo de errores y retrasos.

e Le cuesta mantener la visibilidad
general del proceso sin esfuerzo
excesivo.

e Tiene alta carga operativa con poco
soporte tecnoldgico.

4.1.4.3. Persona 3

La Tabla 24 muestra el detalle de la persona 3, basada en el rol de solicitante.

Tabla 24. Persona 3

Nombre: persona 3

Rol
Laura es administradora de planta en una sede regional. Su rol incluye tareas
administrativas, entre ellas identificar cuando se necesitan computadoras para nuevos
colaboradores o para reemplazos. Cuando recibe el presupuesto, debe revisar el inventario
local y las proyecciones de personal y enviar la solicitud de equipos por correo electrénico.
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Este perfil representa al 92.86 % de los usuarios del proceso y tiene una participacion
menor que los demaés perfiles, pero esta es esencial para la colocacion de ordenes de
compra. A pesar de no estar en contacto diario con el proceso, su ejecucion correcta en el
momento de participar es clave para que este fluya sin errores ni retrasos.

Recorrido tipico del usuario
Laura recibe un correo desde el administrador regional que le indica el presupuesto
disponible para la compra de computadoras. Revisa las contrataciones previstas y la
situacion del inventario para estimar cuantas computadoras necesita. Luego elabora un
correo con los modelos y cantidades y lo envia como respuesta.
A veces, su solicitud se rechaza por exceder el presupuesto o incluir modelos no validos,
lo cual no sabia de antemano, por lo que debe agendar reuniones con el administrador
regional para entender el estado presupuestario de su planta a cargo. Tampoco tiene forma
clara de saber cuanto dinero le queda o cuando llegaré el equipo solicitado. Suele sentirse
frustrada por la falta de guia y visibilidad.
En una futura herramienta digital, Laura busca consultar modelos permitidos, presupuesto
disponible, inventario y hacer la solicitud a través de un formulario claro y guiado.

Valores Areas problematicas

e Simplicidad en el proceso. e No tiene visibilidad del presupuesto
e Informacion claray en un solo lugar. disponible ni del estado de las
e Comunicacion fluida con quienes ordenes.
aprueban las 6rdenes. e Le falta claridad sobre los equipos
e Seguridad de que su solicitud se permitidos o los criterios de
atiende sin errores ni rechazos. aprobacion.
e Cumplimiento de plazos para que su e Envia informacion por correo sin
planta no se quede sin equipos. saber si es completa o valida.

e En ocasiones, su solicitud se ignora
y rechaza sin explicaciones claras.

e No puede dar seguimiento al
proceso una Vvez enviada su
solicitud.

4.1.5. Problemas por resolver en el flujo de trabajo actual

Con base en el andlisis de entrevistas realizadas, el mapeo del proceso actual y la

construccién de los perfiles de usuario, se identifican los principales problemas que enfrenta la
gestion de ordenes de compra de computadoras:

Falta de centralizacion de la informacion: los datos relevantes (presupuesto, solicitudes,
inventario, cotizaciones, etc.) se encuentran dispersos entre correos, documentos de
Microsoft Excel y plataformas internas, lo que dificulta su consulta y seguimiento.

P4g. 58 | 153



Propuesta de disefio de un producto digital para la gestion de érdenes de compra de

computadoras siguiendo préacticas y estandares organizacionales en una empresa manufacturera.

Ausencia de visibilidad: los usuarios no tienen forma de conocer el estado de las 6rdenes
ni el uso actualizado del presupuesto, lo que genera incertidumbre y errores.
Comunicacion descentralizada: las interacciones entre los actores se realizan a traves de
diferentes canales, con hilos de correo desordenados 0 mensajes sin destinatarios correctos,
lo que afecta la coordinacion.

Validaciones manuales propensas a error: el coordinador de 6rdenes debe verificar cada
solicitud de forma manual (modelos, precios, alcance, codigos de proveedor), lo que
consume tiempo Yy es susceptible de equivocaciones.

Falta de guia para los solicitantes: los administradores de planta u oficina no siempre
conocen las reglas del proceso, los modelos permitidos o los limites presupuestarios, lo que
ocasiona solicitudes incorrectas.

Seguimiento manual y sin automatizacion: el control del proceso se realiza en hojas de
calculo que deben actualizarse de forma manual.

Retrasos criticos: la creacién de una orden de compra puede tardar hasta dos meses, lo
que afecta directamente la dotacion de equipos para los nuevos empleados y el
cumplimiento de las metas operativas.

4.1.6. Tareas por realizar del producto digital

A partir de los problemas que se identifican en el flujo actual, asi como de las necesidades

de los actores del proceso, se definen las siguientes tareas que el producto digital debe cumplir
para aportar un valor real a la organizacion:

Centralizar la informacion clave del proceso (presupuestos, solicitudes, inventario, estado
de drdenes) en una Unica plataforma accesible para los diferentes perfiles de usuario.
Establecer formularios estructurados de solicitud que guien a los administradores de planta
u oficina en el envio correcto de informacién, como modelos validos, cantidades y
presupuestos.

Controlar el presupuesto en tiempo real, esto muestra cuanto se ha consumido y cuanto esta
disponible por oficina o planta y discriminado por proyecto (reemplazo frente a nuevos
ingresos).

Automatizar el seguimiento de las 6rdenes, esto muestra su estado sin que se requiera el
manejo manual de archivos externos.

4.1.6.1. Validacion de las tareas por realizar del producto digital

Con el objetivo de propiciar la alineacion con las necesidades de la empresa, se realiza una

entrevista con el administrador regional y el supervisor de facilidades y servicios, quien vela por
la ejecucion correcta de las actividades del proyecto. Las preguntas de la entrevista se presentan
en la Tabla 25.
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Tabla 25. Validacion de tareas por realizar

¢Estan de acuerdo con la necesidad de centralizar la informacion clave del proceso en una tnica
plataforma accesible para todos los perfiles de usuario?

¢Consideran util implementar formularios estructurados de solicitud para guiar a los
administradores de planta u oficina en el envio correcto de informacion?

¢ Estan de acuerdo con la idea de controlar el presupuesto en tiempo real, mostrando el consumo
y disponibilidad por oficina o planta, discriminado por proyecto (reemplazo vs. nuevos
ingresos)?

¢Creen que automatizar el seguimiento de las 6rdenes, mostrando su estado sin manejo manual
de archivos externos, es beneficioso para el proceso?

En general ;consideran que estas tareas propuestas para el producto digital aportan valor real a
la organizacion?

¢ Tienen alguna sugerencia o comentario adicional sobre las tareas que se plantearon?

Las respuestas a la entrevista se encuentran en el Apéndice O. Entrevista para validar las
tareas por realizar. Al respecto, las personas participantes confirmaron que:

e Centralizar la informacion en una plataforma unica mejora la transparencia del proceso.

e Implementar formularios estructurados reduce los errores y garantiza la completitud de los
datos desde el inicio.

e Controlar el presupuesto en tiempo real facilita la gestion financiera y evita desviaciones.

e Automatizar el seguimiento de 6rdenes elimina procesos manuales y proporciona mayor
visibilidad.

4.2. Fase 2: disefio de la solucion digital

Este apartado se centra en la definicién conceptual del producto digital, siguiendo practicas
organizacionales. Enseguida, se presenta su desarrollo.

4.2.1. Alcance del producto digital

El alcance del producto digital se define en términos de los estandares que debe cumplir el
marco de referencia de la organizacion. Para esto, se desarrolla una entrevista con el supervisor de
facilidades y servicios, con el fin de que se determinen los criterios que deben cumplirse para cada
vector de superioridad digital descrito en la seccion del marco conceptual: 172.3.3 Los 5 vectores
de superioridad del producto digital. A continuacion, se presentan las preguntas realizadas en la
Tabla 26.
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Tabla 26. Validacion de criterios de superioridad digital

(Cuales de los siguientes aspectos considera prioritarios para la primera version del producto
digital? Lista presente en la seccion del marco conceptual: 2.3.3 Los 5 vectores de superioridad
del producto digital.

(Cuales motivaciones o necesidades justifican priorizar esos vectores?

(Algunos de los vectores restantes considera que pueden desarrollarse en una segunda iteracion
del producto?

(Esta de acuerdo con que el producto se desarrolle de forma iterativa, iniciando con los vectores
minimos requeridos y amplidndose conforme evolucione su adopcion?

Las respuestas pueden encontrarse en el Apéndice Q. Entrevista de criterios por cumplir.
Con base en esta entrevista y alineado con el alcance de la propuesta del proyecto, se determinan
los criterios por cumplir definidos en la Tabla 27.

Tabla 27. Criterios por cumplir

Vector Criterios

Calidad técnica e Disefio de arquitectura del producto digital elaborado y aprobado por
y de datos el arquitecto de soluciones.

¢ Requerimientos funcionales y no funcionales claramente definidos.
UX/UI e Personas definidas.
(experiencia e e Trabajos por hacer identificados.
interfaz de e Necesidades clave del usuario detectadas.
usuario)
Comunicacion e Estrategia y ruta clara del producto definidas, alineadas con su ciclo
360 de vida actual.

e Consejos de disefio establecidos para fomentar la confianza, recibir
retroalimentacion y estimular la innovacion y adopcion.

Activacion  de e Liderazgo sénior comprometido con la recompensa a nuevos
proceso- procesos, comportamientos y mentalidades asociadas a la
organizacion- transformacion del producto.

tecnologia. e Grado de transformacion definido: a) Producto adaptado al disefio

actual. b) Procesos modificados y usuarios capacitados. c)
Organizacién, procedimientos y tecnologia transformados para
lograr un resultado superior.

Valor por dinero e Hoja de ruta definida.

e Modelo completo de financiamiento documentado.

e Costo total de propiedad (TCO) del producto calculado.
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Por otra parte, en la Tabla 28 se muestra la justificacion para la no seleccion criterios:

Tabla 28. Justificacion de criterios no seleccionados

Vector Criterios y justificacion

Soporte definido: Al tratarse de una propuesta
conceptual sin implementacion real, no se ha definido
un equipo ni estructura formal de soporte técnico

Plan de continuidad del negocio definido: El
prototipo propuesto no se encuentra en operacion, por
lo tanto, no se han desarrollado planes de contingencia
ni estrategias de recuperacion ante fallos, los cuales se
disefian en etapas de implementacion.

Modelo de datos definidos y documentados: El
modelo de datos detallado (entidades, relaciones,
atributos, normalizacion) corresponde a una fase
posterior de disefio técnico, fuera del alcance de esta
propuesta conceptual.

Datos FAIR: La propuesta no gestiona datos reales ni
se encuentra integrada en ningun ecosistema digital, por
lo que no es posible aplicar los principios FAIR.
Seguridad y gestion responsable de datos con
excepciones documentadas: No se han implementado
mecanismos concretos de proteccion de datos ni
politicas detalladas de gestidn de excepciones, dado que
estas acciones corresponden a la etapa de desarrollo e
implementacidn operativa.

Pruebas de usabilidad realizadas al incorporar
nuevas funcionalidades, con iteracion del disefio Ul
alineada con los objetivos del negocio y JTBD: El
producto aln no se encuentra en la etapa de
implementacidn, por lo que no es posible realizar este
criterio.

Medicion de la experiencia de usuario realizada al
menos una vez al afio: Este criterio corresponde a
soluciones ya implementadas con una base de usuarios
activa.

Puntuaciones UX clasificadas como buenas o
excelentes o con mejora continua demostrada en los
altimos 12 meses: El prototipo aun no ha sido
implementado ni evaluado por usuarios finales en
contexto operativo

Calidad técnica y de datos o
[}
[}
[}
[}
UX/UI (experiencia e interfaz o
de usuario)
[ J
[}
Comunicacion 360 o

Plan de gestion de partes interesadas Yy
comunicacibn con la  junta/patrocinadores
documentados: El anélisis de actores se presenta en un
nivel exploratorio, orientado al disefio del producto, no
a su ejecucion.
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Vector Criterios y justificacion

e Sistema de comunicacion implementado para
notificar a los usuarios sobre interrupciones,
actualizaciones, etc. (como canales de Teams o
boletines): Estos mecanismos son propios de entornos
donde la solucidn ya esta desplegada y en uso por los
usuarios finales.

e Participacion de las partes interesadas garantizada,
con retroalimentacion constante y contribuciones
atiles: Si bien se incluyé la voz de actores clave
mediante entrevistas y validaciones exploratorias, no
puede asegurarse una participacion constante ni
estructurada en la operacion del producto.

Activacion de proceso- e Plan de capacitacion para usuarios documentado, lo

organizacion-tecnologia. que promueve la adopcion de cambios en procesos,

organizacion y tecnologia: Este tipo de planificacion
se desarrolla en etapas posteriores al disefio, cuando el

producto entra en fases de desarrollo, pruebas e

implementacion.

4.2.2. Requerimientos

En esta seccidon se definen 32 requerimientos del producto digital, de acuerdo con la
ISO/IEC/IEEE 29148, utilizando el formato “(Asunto) (Accion) (Valor)”. La Tabla 29 presenta
los requisitos, su identificador Unico y su categoria. Ademas, para facilitar la comprension, se
indica el tipo de usuario asociado a cada uno.

Tabla 29. Requerimientos

Usuario
asociado

Categoria Requerimiento

El sistema debe permitir filtrar por oficina o plantay tipo | Solicitante

RQ-01 Funcional ..
Q-0 unciona de solicitud.

El sistema debe permitir seleccionar el modelo de | Solicitante

RQ-02 | Funcional .. . .
Q computadora por solicitar de una lista validada.

El sistema debe permitir ingresar la cantidad de | Solicitante

RQ-03 | Funcional ..
Q computadoras por solicitar.

El sistema debe mostrar el precio de las computadoras | Solicitante

RQ-04 Funcional ..
Q-0 unciona solicitadas.
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Categoria

Requerimiento

Usuario
asociado

. El sistema debe mostrar el presupuesto disponible de la | Solicitante
RQ-05 | Funcional . presup P
oficina o planta.
. El sistema debe mostrar el inventario disponible de la | Solicitante
RQ-06 | Funcional .. P
oficina o planta.
. El sistema debe mostrar el total descontado del | Solicitante
RQ-07 | Funcional .. .
presupuesto, de acuerdo con la solicitud realizada.
. El sistema debe informar cuando una compra deba ser | Solicitante
RQ-08 | Funcional . .
financiada de forma externa (proyectos).
. El sistema debe ofrecer asistencia para solicitudes de | Solicitante
RQ-09 | Funcional P
proyectos.
El sistema debe permitir ingresar datos completos del | Solicitante
RQ-10 | Funcional proyecto (nombre del proyecto, cuenta, entidad legal,
receptor y c6digo).
. El sistema debe permitir enviar el formulario de solicitud | Solicitante
RQ-11 | Funcional
de orden de compra.
. El sistema debe enviar correo de confirmacién al usuario | Solicitante
RQ-12 | Funcional . ..
al enviar solicitud.
. El sistema debe enviar correo al wusuario al | Solicitante
RQ-13 | Funcional ..
aprobar/rechazar su solicitud.
. El sistema debe enviar correo al usuario cuando se | Solicitante
RQ-14 | Funcional . ..
actualice el estado de su solicitud.
. El sistema debe mostrar todas las solicitudes de 6rdenes | Estratégico
RQ-15 | Funcional
de compra.
. El sistema debe mostrar informacién del desglose del | Estratégico
RQ-16 | Funcional g g

presupuesto.
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Categoria

Requerimiento

El sistema debe mostrar informacion del desglose del

Usuario
asociado

Estratégico

RQ-17 | Funcional . .
inventario.
RQ-18 Funcional El sistema debe permitir aprobar o rechazar solicitudes. | Estratégico
] El sistema debe mostrar el estado de las 6rdenes de | Estratégico
RQ-19 | Funcional g
compra.
El sistema debe enviar un correo con la informacion | Operativo
RQ-20 | Funcional completa necesaria para colocar la orden de compra en
el sistema institucional al aprobarse una solicitud.
. El sistema debe mostrar 6rdenes de compra ermitir | Operativo
RQ-21 | Funcional . , . i p' y P . P
ingresar el nimero de tiquete en el sistema institucional.
) El sistema debe sincronizar estado de ordenes, usando | Operativo
RQ-22 | Funcional , . . e
numero de tiquete del sistema institucional.
. El sistema debe cumplir estandares para productos General
RQ-23 | De negocio . . p_ ) P P
digitales de la organizacion.
RQ-24 Restriccién El sistema debe desarrollarse utilizando Power Apps. General
.., El sistema no debe almacenar informacion sensible de General
RQ-25 Restriccion .
usuarios.
El sistema debe integrarse con sistemas permitidos por General
Interfaz e .
RQ-26 la organizacion (ServiceNow, Power Automate,
externa i
SharePoint).
No funcional . ., . General
RQ-27 . El sistema debe usar la autenticacion corporativa.
(seguridad)
RQ-28 No funcional El acceso a 6rdenes de compra debe restringirse segun | General
(sequridad) roles (solicitante, estratégico y operativo).
No funcional ) ) e General
RQ-29 . El sistema debe tener una interfaz intuitiva.
(usabilidad)
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Usuario
asociado

Categoria Requerimiento

RQ-30 | No funcional El sistema debe procesar solicitudes de compra en | General
(rendimiento) | menos de 5 segundos en condiciones normales de
operacion.

RQ-31 | No funcional El sistema debe soportar hasta 100 usuarios | General
(rendimiento) | concurrentes, sin comprometer el desempefio.

RQ-32 | No funcional Las consultas de inventario y presupuesto deben | General
(rendimiento) | actualizarse en tiempo real.

4.2.3. Estrategia del producto

La Tabla 30 muestra la estrategia del producto:

Tabla 30. Estrategia del producto

Producto digital para la gestion de drdenes de compra

Propdsito del Transformar la gestion de 6rdenes de compra de computadoras en un
producto digital proceso simplificado, alineado con los estandares organizacionales y
centrado en las necesidades de sus usuarios, para maximizar el valor
operativo y de negocio.

Segmento de enfoque Propuesta de éxito y Beneficios clave
y alcance del diferenciacion

producto
Categoria del e Disefiar una experiencia de Propuesta de valor
producto: herramienta usuario intuitiva, que se -
; . Proporcionar un  producto
interna  de  gestion enfoca en las tareas del | . . e

. - digital que permita simplificar
operativa para la region proceso. -

- . i L el proceso de gestion de
de América Latina. e Automatizar validaciones

Ordenes de compra de
de modelos y presupuesto

Segmento de duci computadoras, asegurando su
. ara reducir errores . . .
usuarios: P o . Y| alineacién con los estandares

agilizar el flujo. N .
Usuarios ) T organizacionales y mejorando
o e ey ey
.. y P_rOporC|onar VISIDIlidad €n1 5 yisibilidad y el control del
solicitantes: tiempo real de

procedimiento.
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estratégicos:

regional.

interna corporativa.

administrador

Canales de uso: web

activa de usuarios clave y
mejoras continuas.

Impacto esperado en la

organizacion

administradores presupuestos, niveles de
de planta vy inventario y estado de las
oficina. ordenes.

e Usuarios e Garantizar alineacion con *
operativos: los estandares
coordinador de organizacionales.
ordenes de e Fomentar la adopcion
compra mediante comunicacion

e Usuarios clara, retroalimentacion *

Consolidacion de las
solicitudes de &rdenes
de compra en un
entorno digital
centralizado.
Proporcionar
visibilidad y control
sobre presupuestos e
inventarios.
Reduccion de errores
en solicitudes mal
formuladas o fuera de
alcance.

Definicion  de  un
modelo replicable para

la futura
implementacién de
productos digitales
similares.

4.2.4. Hoja de ruta del producto

La Tabla 31 presenta la hoja de ruta del producto.

Tabla 31. Hoja de ruta

Ahora (1-2 meses)

Siguientes pasos (3—

Pasos futuros (7 a

Disefiar e iniciar el
desarrollo del
producto digital

Iniciar el desarrollo
del producto,
aplicando buenas
practicas
organizacionales.

6 meses)
Desplegar la
herramienta en
oficinas y plantas.

12 meses)
Confirmar estabilidad
funcional y revisar
reportes de errores o
necesidades de mejora.

Expandir el uso
del producto
digital y
acompafar su

Realizar sesiones de
capacitacion a
usuarios clave.

Identificar barreras de
uso, recopilar
retroalimentacion y

Implementar en nuevas
regiones ajustando
requisitos locales y
establecer soporte
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Ahora (1-2 meses)

Siguientes pasos (3—

6 meses)

Pasos futuros (7 a
12 meses)

reducir el costo
total de propiedad
(TCO)

rendimiento.

adopcion ajustar segun continuo para adopcion
organizacional necesidades. sostenida.
Incorporar Definir los Implementar tableros | Desarrollar reportes
capacidades de indicadores clave y e informes basicos avanzados,
analiticay requerimientos de para usuarios clave. automatizacion de
generacion de informacion. métricas y
reportes retroalimentacion para
la toma de decisiones.
Mejorar la Identificar Optimizar los Consolidar el TCO del
eficiencia componentes criticos | recursos. producto y establecer
operativa y con alto costo o bajo practicas de mejora

continua.

Aplicar criterios
restantes de los
vectores de
superioridad
digital

Identificar vectores
no aplicados,
mediante analisis de
brechas.

Priorizar criterios
segun madurez del
producto y capacidad
organizacional.

Implementar
progresivamente los
vectores para fortalecer
la propuesta de valor.

4.2.5. Diagramas de arquitectura del producto digital

En esta seccion se presentan los diagramas de arquitectura elaborados de acuerdo con los
estandares de la empresa, que corresponden al diagrama del entorno de aplicacion y al diagrama
de infraestructura técnica. Estos fueron aprobados por el arquitecto de solucion designado por la
compariia, como se evidencia en el Apéndice R. Aprobacion de los diagramas.

4.25.1.

Diagrama del entorno de aplicacion

La Figura 6 muestra el diagrama del entorno de aplicacion del producto digital.

P4g. 68 | 153



Propuesta de disefio de un producto digital para la gestion de érdenes de compra de
computadoras siguiendo practicas y estandares organizacionales en una empresa manufacturera.

Figura 6. Diagrama de entorno de aplicacion
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4.2.5.2. Diagrama de infraestructura técnica

La Figura 7 muestra el diagrama de la infraestructura técnica del producto digital.
Figura 7. Diagrama de infraestructura técnica
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5. Propuesta de solucion

En este capitulo se detalla la propuesta de solucién para el problema que se planteé en el
presente trabajo final.

5.1. Disefio del prototipo de producto digital

En esta seccidn se presenta el prototipo del producto digital que se desarrolla en Power
Apps.

5.1.1. Ventana de inicio

Esta pantalla presentada en la Figura 8 da la bienvenida a las personas usuarias y les permite
iniciar el proceso de solicitud de equipos de cémputo, diferenciando claramente entre las dos
categorias existentes: solicitudes operativas (reemplazos y nuevos ingresos) y peticiones para
proyectos especificos. Desde esta ventana, la persona usuaria puede elegir el tipo de peticion que
desea realizar y es redirigida al formulario correspondiente.

Figura 8. Ventana de inicio

LA PC Services Tool

Welcome!

How to Use PC Services Tool:

1. Choose your purchase type:

PCTU-NH&BF: Click here to make purchases for PC Change or New Hires.

Project PC: Select this button for PCs needed for projects. Note: Each project must fund its
own PC purchases. Project PC requests are not covered under the PC service.
However, as compromise, the service can help you with placing de order.

2. Complete Your Request: Follow the prompts to fill out your purchase request. Make sure to provide all required

information.

3. Get Support: If you have questions or need assistance placing your request, reach out LA Regional Leader

PCTU-NH&BF Project PC

5.1.2. Ventana de solicitud de computadora

Esta pantalla presente en la Figura 9 estd disefiada para permitir al usuario solicitante
registrar una solicitud formal de equipos de cdmputo, seleccionando la ubicacion, el tipo de
proyecto, el modelo requerido y la cantidad, mientras visualiza en tiempo real el impacto de su
peticion sobre el presupuesto y el inventario disponible. Las funcionalidades disponibles son las
siguientes:

e Validacion automatica del presupuesto y de la disponibilidad antes de enviar la solicitud.

e Calculo en tiempo real del impacto presupuestario de acuerdo con los modelos
seleccionados.
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e Registro de modelos predefinidos y aprobados.
e Eliminacion de equipos antes de enviar en caso de errores.
e Opcidn de navegacion a la ventana de visualizacién del inventario.

Figura 9. Ventana de solicitud

Request a PC

Select your site: Current Budget: Budget reduction: Inventory (In Stock)
Office 1 v Inventory
e $13110 $9144 3
Select the project: Request details:
R h HP EliteBook 840 o
1
$748
Select model:
Dell Latitude 7350
Hp ZBook Firefly 16 v 2
$1936 m
Indicate quantity:
Hp ZBook Firefly 16
1 1 I}
$1282

5.1.3. Ventana de visualizacion del inventario

Esta ventana que se detalla en la Figura 10 busca brindar una visibilidad detallada del
inventario disponible de equipos de computo. Esto les permite a los usuarios consultar el estado
actual de los dispositivos segin su ubicacion, modelo y condicion, como apoyo para la toma de
decisiones durante el proceso de solicitud.

Figura 10. Ventana de inventario

Location ¥ Model ID~ Hardware Status ~ Hardware Substatus -

Office 1 HP EliteDesk 705 G5 DM In Stock Ready to deploy
Office 1 HP EliteDesk 705 G5 DM In Stock Ready to deploy

Office 1 HP EliteDesk 705 G5 DM In Stock Ready to deploy

5.1.4. Ventana de solicitud de computadora para proyecto

El propdsito de esta ventana presentada en la Figura 11 es facilitar la creacion de solicitudes
de equipos financiados por proyectos especificos, lo que le permite al usuario solicitante agregar
los modelos requeridos, visualizar el costo total y registrar la informacion necesaria para gestionar
la orden fuera del presupuesto regular.
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Figura 11. Ventana de solicitud de proyecto

Project Request @
Select your site: Select model: Indicate quantity:
Request details: Please provide:
Project Name
WBS (Capital)
PO Approver
Plant Code
LE
GL Account
Total Price: Contact of who will receive the
' items on site

5.1.5. Ventana de aprobaciones

Esta ventana definida en la Figura 12 le permite al usuario estratégico revisar, filtrar y
gestionar las solicitudes de compra ingresadas por las oficinas o plantas, validando su viabilidad

en términos de presupuesto, inventario y alineacion con los lineamientos organizacionales antes
de autorizar o rechazar su colocacion.

Figura 12. Ventana de aprobaciones

Approvals

Filter by site:

Original Budget: Budget reduction: Inventory (In Stock) Inventory
Office 1 ~ Details
Filter by project: $13110 $9144 3 audges
Details
NH & BF v

Office 1 NH & BF HP EliteBook 840 748 1 Pending
Office 1 NH & BF HP EliteBook 840 748 1 Pending
Office 1 NH & BF Dell Latitude 7350 1936 2

Pending

Al aprobar o rechazar una orden, se genera un correo electrénico al usuario solicitante
informandole sobre el estado de su solicitud. Ademas, se envia un correo electronico al

administrador de ordenes de compra con toda la informacion necesaria para crear el tiquete de
orden de compra en el sistema institucional.

Pag. 72 | 153



Propuesta de disefio de un producto digital para la gestion de érdenes de compra de
computadoras siguiendo préacticas y estandares organizacionales en una empresa manufacturera.

5.1.6. Ventana de asignacion de tiquete inicial de orden de compra

Esta ventana presente en la Figura 13 tiene como objetivo permitir al coordinador de

6rdenes de compra asignar el nimero de tiquete inicial creado en el sistema institucional al colocar
la orden de compra.

Figura 13. Ventana de asignacién de tiquete

Asign a Ticket @
Site Project Model ‘Quantity RSDM Status

Office 1 NH & BF Dell Latitude 7350 2 Approved

Office 1 NH & BF

Hp ZBook Firefly 16 1 Approved

Select row and Asign Ticket: n
View All
Orders

Al asignar una solicitud de orden de compra al tiquete inicial se genera un correo de

confirmacion. Ademas, el nimero de tiquete sirve como insumo para recolectar los datos de estado
de las érdenes de forma automatica de los sistemas institucionales.

5.1.7. Ventana de seguimiento de 6rdenes de compra

Esta ventana presentada en la Figura 14 tiene como objetivo mostrar todas las érdenes de

compra en el sistema institucional y su estado en los distintos procesos que ocurren después de la
colocacion de la orden.

Figura 14. Ventana de seguimiento

All Orders m
[ o]
F

Site Project | Model Quantity  1st Ticket number |2nd BOT Ticket Purchase Order Number | Sales Order Number ETA

Office 1 NH & BF Dell Latitude 7350 2
Office1 NH&BF Hp ZBook Firefly... 1

Una vez que las 6rdenes de compra cambien de estado, se genera un correo electrénico a
las partes interesadas.
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5.2. Aprobacion del prototipo

La validacion del prototipo funcional se lleva a cabo con usuarios estratégicos, operativo,
solicitantes, y liderazgo sénior del departamento. El objetivo de esta validacion es conocer si el
disefio propuesto responde adecuadamente a las tareas por realizar identificadas previamente, asi
como verificar si la experiencia general de navegacion es comprensible y funcional para los
usuarios involucrados.

La validacion se realizo en forma de entrevista exploratoria, utilizando sesiones virtuales
en las que se presentd el prototipo mediante navegacion guiada. Como método de recoleccion se
utilizaron plantillas de retroalimentacion de entrevista estructurada, presentes en Apéndice U.
Validacion con usuarios operativos y estratégicos, Apéndice V. Validacion con usuarios
solicitantes y Apéndice W. Validacidn con liderazgo sénior del departamento.

Segun el segmento de usuario, las preguntas se plantean para determinar la comprensién
del flujo, claridad de la interfaz, facilidad para realizar tareas clave y adecuacién a las necesidades
del proceso. Los criterios de aceptacion estuvieron centrados en la percepcion positiva sobre la
usabilidad del prototipo, el cumplimiento de las funcionalidades esperadas y la alineacion con los
objetivos planteados del producto.

Acontinuacidn se presentan en detalle los resultados de la presentacion de la propuesta del
producto digital y de las entrevistas grupales realizadas a distintas partes interesadas del proyecto.

5.2.1. Validacion con usuarios operativos y estratégicos

La Tabla 32 muestra las preguntas formuladas tras la presentacion del prototipo a los
usuarios operativos y estratégicos en la entrevista grupal.

Tabla 32. Validacion con usuarios operativos y estratégicos

¢Considera que la propuesta presentada responde a los problemas actuales del proceso de
ordenes de compra?

¢Hay aspectos del disefio o funcionalidades que cree que deban ajustarse para facilitar la
operacion?

¢Ve viable la implementacion de esta herramienta en el entorno actual de trabajo?

¢Cuales sugerencias daria para fortalecer la propuesta antes de su implementacion?

Las respuestas estan disponibles en el Apéndice U. Validacion con usuarios operativos y
estratégicos. Estos usuarios confirman que la solucién aborda los problemas actuales del proceso
de drdenes de compra.
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5.2.2. Validacion con usuarios solicitantes

La Tabla 33 muestra las preguntas formuladas a los usuarios solicitantes durante la
entrevista grupal.

Tabla 33. Validacién con usuarios solicitantes

¢Cuan claray facil de entender le parecio la propuesta del nuevo sistema para hacer solicitudes?

¢Considera que esta herramienta facilitaria el proceso de solicitud?

¢Hubo alguna parte del flujo que le resultara confusa o innecesaria?

¢Le gustaria recibir capacitacion sobre el uso de la herramienta?

¢Cuales mejoras o recomendaciones sugeriria a partir de su experiencia actual con el proceso?

Las respuestas se encuentran en el Apéndice V. Validacion con usuarios solicitantes. De
esta se concluye que los usuarios valoran la claridad y la facilidad de uso de la herramienta,
solicitando Unicamente capacitacion inicial.

5.2.3. Presentacion y entrevista al liderazgo sénior del departamento

A continuacidn, en la Tabla 34 se presentan las preguntas formuladas en la entrevista grupal
al liderazgo sénior del departamento:

Tabla 34. Validacion con liderazgo sénior

¢El prototipo que se les ha mostrado cumple con sus expectativas iniciales sobre como debe
lucir una solucion para este problema?

¢Aprueba la implementacion futura de la propuesta?

¢Cuéles mejoras 0 ajustes sugieren antes de avanzar hacia su implementacion?

Las respuestas estan disponibles en el Apendice W. Validacion con liderazgo sénior del
departamento. La validacion con el liderazgo sénior del departamento muestra que este aprobo
implementar la herramienta presentada, resaltando la importancia de que esta cumpla con los
estandares organizacionales.
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5.3. Grado de transformacion del producto digital

En este apartado se define el grado de transformacion digital que genera implementar la
propuesta del producto digital, con base en los grados definidos por la compafiia:

a) Producto adaptado al disefio actual.
b) Procesos modificados y usuarios capacitados.
c) Organizacion, procesos Yy tecnologia transformados para lograr un resultado superior.

El producto digital propuesto se clasifica en el grado de transformacion tipo b) Procesos
modificados y usuarios capacitados, ya que no se limita unicamente a replicar el flujo actual en un
entorno digital, sino que introduce cambios en la forma en la que se realizan las solicitudes, se
validan los presupuestos y los inventarios y se centraliza la informacion.

Si bien no se plantea una transformacion organizacional completa, el redisefio del proceso
y la preparacion de los usuarios reflejan un cambio significativo que justifica su clasificacion
dentro del nivel b) de transformacion.

5.4. Analisis financiero

Esta seccidn tiene como prop6sito conocer la rentabilidad del proyecto para la empresa,
que asume el financiamiento de este en su totalidad. Para esto, se definen los costos de la
implementacion de la propuesta del producto digital a partir del tiempo invertido en realizar el
proyecto, tomando en cuenta el planteamiento de la propuesta, el desarrollo, la puesta en
funcionamiento, las capacitaciones y el posterior soporte y mantenimiento de la herramienta.

Para todos los roles involucrados, se toma como valor salarial el monto definido por el
Ministerio de Trabajo y Seguridad Social (2025) para el salario minimo mensual de un licenciado,
correspondiente a ¢/784.138,53, disponible en el Anexo 1. Salarios minimos. Cabe sefialar que
algunos de los administradores de planta u oficina no laboran en Costa Rica, sino en otras regiones
de Latinoamérica. Sin embargo, para efectos de simplificacién y uniformidad en el analisis
financiero, se asume este mismo salario base como referencia para todos los casos.

Por otra parte, resulta importante destacar que el andlisis financiero no incluye gastos por
licencias, puesto que la organizacion cuenta con licencias de Power Automate, Power Apps y
Microsoft 365 incorporadas para todo el personal. Por lo tanto, el uso de estas no representa un
costo derivado del proyecto.

5.4.1. Anadlisis de costo-beneficio

El objetivo de esta seccion es realizar un estudio econémico de costo-beneficio del
proyecto, con la finalidad de evaluar los distintos factores financieros que deben tenerse en cuenta
para la implementacion del producto digital.
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5.4.1.1.  Costos de la implementacion

Para el calculo de los costos de implementacién se consideran los 3 meses de desarrollo y

puesta en funcionamiento establecidos en el apartado 4.2.4. Hoja de ruta del producto, durante los
cuales se contemplan los siguientes aspectos:

Costos de periodicidad unica (se incurre una sola vez):

Planteamiento de la propuesta (el estudiante ha trabajado durante 4 meses en la propuesta,
comprendidos entre febrero y mayo de 2025).

Desarrollo e implementacion (3 meses).

Disefio UX (3 meses).

Seguimiento del departamento: al menos reuniones de 30 minutos bisemanales.
Capacitacion a usuarios: al menos una hora por cada tipo de usuario.

Administracion del proyecto: debe existir un rol que monitoree que el desarrollo se
encuentre alineado con la propuesta y garantice el cumplimiento de los vectores de
superioridad digital.

Costos recurrentes (anuales):
Soporte y mantenimiento: se invierte al menos un 30 % del tiempo semanal.

Para calcular el costo por hora, se parte del salario minimo de ¢784.138,53 y de una jornada

laboral de 40 horas semanales. Ademas, se considera un porcentaje de 37,34% de cargas sociales

como se detalla en la Tabla 35.

Tabla 35. Salario base

Rubro Total
Salario 784,138.53 -
Cuota Patrono 26.67% 209,129.75
Cuota Trabajador 10.67% 83,667.58
Total cargas sociales 37.34% 292,797.33
Salario con cargas sociales 1,076,935.86

Asumiendo que los meses tienen 4 semanas, se multiplican las horas semanales por las

semanas del mes:

40 horas / semana

4 semanas

X 4 semanas = 160 horas/mes

Luego, se divide el salario mensual entre las horas trabajadas en el mes:

¢1,076,935.86 = 160 horas

= (6,730.85 por hora
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Los costos asociados se detallan en la Tabla 36. La informacidn estd anualizada y establece
una base para el calculo del indicador financiero.

Tabla 36. Costos de implementacion

Actividad Periodicidad  Tiempo en Costo total en colones
horas

Planteamiento de la propuesta | Unica 640 ¢ 4,307,743.43
Desarrollo e implementacion | Unica 480 ¢ 3,230,807.57

Disefio UX Unica 480 ¢ 3,230,807.57
Administracion del proyecto | Unica 480 ¢ 3,230,807.57
Seguimiento Unica 2 ¢13,461.70
Capacitacion Unica 3 ¢ 20,192.55

Soporte y mantenimiento Recurrente 624 ¢ 4,200,049.84

Total ¢ 18,233,870.23

Con base en este analisis, se determina que el costo total de propiedad del producto digital
es de ¢ 18,233,870.23.

5.4.1.2.  Beneficios de la implementacion

Para el célculo de los beneficios de la implementacion, se toma en cuenta el tiempo
invertido en tareas que se relacionan con el proceso:

e El administrador regional invierte el 60 % de su tiempo semanal.
e El coordinador de 6rdenes de compra invierte el 65 % de su tiempo semanal.
e Los administradores de planta u oficina invierten aproximadamente 15 horas al afio.

Estos datos se obtienen de las entrevistas presentes en Apéndice L. Entrevista con el
administrador regional, Apéndice M. Entrevista con el coordinador de érdenes de compra y
Apeéndice N. Entrevista con el administrador de oficina. Los detalles del beneficio se presentan en
la Tabla 37:

Tabla 37. Beneficios de la implementacion

Tiempo dedicado Horas liberadas Ahorro anual (€)
anuales

Administrador 24 (60 % de 40 horas) | 1,248 ¢ 8,400,099.69
regional
Coordinador de | 26 (65 % de 40 horas) | 1,352 ¢ 9,100,107.99
ordenes
Administradores  de | 15 horas/afio * 26 390 ¢ 2,625,031.15
planta (26 en total)
Total ¢ 20,125,238.83
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5.4.1.3. Retorno de la inversion (ROI).

Al utilizar los datos calculados sobre los costos y el beneficio esperado de desarrollar el
producto digital, se realiza el calculo del retorno de la inversién con la siguiente férmula:
Beneficios — Inversion

ROI = — X 100
Inversion

¢.18,233,870.23 —20,125,238.83

X 100 = 10.37
¢ 18,233,870.23 00 0.3

ROI =10.37%

Esto indica una viabilidad positiva para el proyecto, donde por cada coldon invertido, se
recuperan aproximadamente ¢0.1037 adicionales.

5.5. Fase 3: evaluacion de alineamiento con estandares organizacionales

A partir de los criterios organizacionales definidos en 2.3.3. Los 5 vectores de superioridad
del producto digital, se elabora la plantilla de evaluacion de la propuesta digital con el marco de
referencia organizacional presente en el Apéndice X. Plantilla de evaluacion.

La plantilla se compone de 24 criterios, de los cuales se cumplieron 12. Esto representa un
un 100 % de cumplimiento en relacion con los criterios previstos en el alcance del producto digital
definido en el apartado 4.2.1. Alcance del producto digital y un 50 % de cumplimiento respecto al
total de criterios establecidos.

El cumplimiento del 50 % de los criterios totales se debe a que, al tratarse de una propuesta,
los aspectos asociados a fases posteriores (desarrollo, implementacion y post-implementacion)
quedaron fuera de su alcance tal como se indica en la seccion 4.2.1 Alcance del producto digital.
No obstante, para los criterios pendientes, en la seccion 5.7. Planes de accion se detallan planes
de accion para garantizar su cumplimiento futuro.

Para facilitar la comprension, se divide el analisis segun los cinco vectores. La plantilla
evaluada en su totalidad se encuentra en el Apéndice Y. Plantilla de evaluacion completa.

5.5.1. Calidad técnicay de datos

Este vector se compone de siete criterios, para los cuales se determina el cumplimiento de
dos. Esto corresponde al 28.57 % de avance, el cual incluye el disefio de la arquitectura del
producto digital, presente en 4.2.5 Diagramas de arquitectura del producto . Ademas, los diagramas
estan aprobados por el arquitecto de soluciones, como se evidencia en Apéndice R. Aprobacion de
los diagramas.
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Por otra parte, se dispone de los requerimientos funcionales y no funcionales debidamente
definidos en la seccion 2.8. Requerimientos. El resto de los criterios corresponde a aspectos que
deben contemplarse una vez que inicie el desarrollo del producto digital.

El detalle de cumplimiento se presenta en la Tabla 38:

Tabla 38. Calidad técnica y de datos

|
Calidad técnica
y de datos

28.57 %
Disefio de arquitectura del producto digital elaborado 1 1
y aprobado por el arquitecto de soluciones.
Requerimientos funcionales y no funcionales 1 1
claramente definidos.
Soporte definido. 1 0
Plan de continuidad del negocio definido. 1 0
Modelo de datos definidos y documentados. 1 0
Datos FAIR (encontrables, accesibles, interoperables, 1 0
reutilizables).
Seguridad y gestion responsable de datos con 1 0

excepciones documentadas.

5.5.2. Experiencia e interfaz de usuario

Este vector estd compuesto por seis criterios, de los cuales se evidencia el cumplimiento
de tres, lo que representa el 50 % de completitud. Este porcentaje incluye las personas definidas
en la seccion 4.1.4 Perfiles de usuarios (personas), los trabajos por hacer detallados en 4.1.6 Tareas
por realizar del producto digital y las necesidades del usuario que se identificaron en ambas
secciones. El resto de los criterios debe contemplarse una vez que se implemente el producto
digital. El detalle de cumplimiento se presenta en la Tabla 39:

Tabla 39. Experiencia e interfaz de usuario

e interfaz de
usuario)

UX/UI (experiencia

50 %

Personas definidas.

Trabajos por hacer identificados.

Necesidades clave del usuario detectadas.

Pruebas de usabilidad realizadas al incorporar
nuevas funcionalidades, con iteracion del disefo
UI alineada con los objetivos del negocio y JTBD.

,_,_.,_.,_.o\‘

S| = =]~

Medicion de la experiencia de usuario realizada al

menos una vez al afno.
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Vector Detalle Valor Resultado

Puntuaciones UX clasificadas como buenas o 1 0
excelentes o con mejora continua demostrada en
los ultimos 12 meses.

5.5.3. Comunicacion 360

Este vector se compone de cinco criterios, de los cuales se refleja el cumplimiento de dos,
lo que representa un 40 % de avance. Entre los criterios completados se encuentra la estrategia y
la ruta del producto digital, definidas en las secciones 4.2.3 Estrategia del producto y 4.2.4 Hoja
de ruta del producto.

Por otra parte, cuenta con los consejos de disefio y su respectiva retroalimentacion detallada
en 5.1 Disefio del prototipo de producto digital. Los criterios restantes corresponden a actividades
que se realizan posterior al desarrollo del producto digital. El detalle de cumplimiento se presenta
en la Tabla 40:

Tabla 40. Comunicacion 360

Comunicacion 5 40 %

360 Estrategia y ruta clara del producto definida, alineada 1 1
con su ciclo de vida actual.

Consejos de disefio establecidos para fomentar la 1 1
confianza, recibir retroalimentacion y estimular la
innovacion y adopcion.

Plan de gestion de partes interesadas y comunicacion 1 0
con la junta/patrocinadores documentados.

Sistema de comunicacidon implementado para notificar 1 0
a los usuarios sobre interrupciones, actualizaciones, etc.
(como canales de Teams o boletines).

Participacion de las partes interesadas garantizada, con 1 0
retroalimentacidn constante y contribuciones utiles.

5.5.4. Activacion de proceso-organizacion-tecnologia

Este vector se compone de tres criterios para los cuales se determina el cumplimiento de
dos, lo que representa un 66.68 % del total. Esto incluye el liderazgo sénior comprometido con el
producto digital, lo cual es comprobable en la seccion Presentacion y entrevista al liderazgo sénior
del departamento Ademas, el grado de transformacion se definio en 5.3 Grado de transformacion
del producto digital. La actividad restante debe desarrollarse posterior al desarrollo del producto
digital.
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El detalle de cumplimiento de este criterio se presenta a continuacion en la Tabla 41.

Tabla 41. Activacion de proceso-organizacion-tecnologia

Activacion de 3 66.68 %
proceso- Plan de capacitacion para usuarios documentado, lo 1 0
organizacion- que promueve la adopcion de cambios en procesos,
tecnologia organizacion y tecnologia.

Liderazgo sénior comprometido con la recompensa 1 1

a nuevos  procesos, comportamientos y
mentalidades asociadas a la transformacion del
producto.

Grado de transformacion definido: a) producto 1 1
adaptado al disefo actual. b) procesos modificados
y usuarios capacitados. c¢) organizacion,
procedimientos y tecnologia transformados para
lograr un resultado superior.

5.5.5. Valor por dinero

Este vector se compone de tres criterios para los cuales se evidencia un 100 % de
cumplimiento. Esto se refleja en las secciones 4.2.4. Hoja de ruta del producto y 5.4 Andlisis
financiero. El detalle de cumplimiento se presenta en la Tabla 42.

Tabla 42. Valor por dinero

Valor por 3 100 %

dinero Hoja de ruta definida. 1 1
Modelo completo de financiamiento documentado. 1 1
Costo total de propiedad (TCO) del producto 1 1
calculado.

5.6. Analisis de brechas

En esta seccion se detalla el analisis de brechas con el objetivo de determinar la diferencia
entre el estado actual y el estado deseado del producto digital. En este caso, se identifican brechas
en cuatro de los cinco vectores de superioridad digital, dejando un total de 12 criterios incumplidos
presentes en la Tabla 43.
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Tabla 43. Analisis de brechas

Estado
deseado

Vector Estado actual

Calidad
técnica y de
datos

Cumplimiento
del 28.57 %

(2/7 criterios)

Cumplimiento
del 100 % de
los criterios.

Incumplimiento del 71.43%  (&/7

criterios):

e Soporte definido.

e Plan de continuidad del negocio
definido.

e Modelo de datos definidos vy
documentados.

e Datos FAIR (encontrables, accesibles,
interoperables, reutilizables).

e Seguridad y gestion responsable de
datos con excepciones documentadas.

UX/UI
(experiencia e
interfaz de
usuario)

Cumplimiento
del 50% (3/6
criterios).

Cumplimiento
del 100 % de
los criterios.

Incumplimiento del 50 % (3/6 criterios):

e Pruebas de usabilidad realizadas al
incorporar nuevas funcionalidades,
con iteracion del disefio Ul alineada
con los objetivos del negocio y JTBD.

e Medicion de la experiencia de usuario
realizada al menos una vez al afio.

e Puntuaciones UX clasificadas como
buenas o excelentes o con mejora
continua demostrada en los Ultimos
12 meses.

Comunicacion
360

Cumplimiento
del 40 %

(2/5 criterios).

Cumplimiento
del 100 % de
los criterios.

Incumplimiento del 60 % (3/5 criterios):

e Plan de gestion de partes interesadas y
comunicacion con la
junta/patrocinadores documentados.

e Sistema de comunicacion
implementado para notificar a los
usuarios sobre interrupciones,
actualizaciones, etc. (como canales de
Teams 0 boletines).
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Vector Estado actual Estado Brecha
deseado
e Participacion de las partes interesadas
garantizada, con retroalimentacion
constante y contribuciones utiles.
Activacion de | Cumplimiento | Cumplimiento | Incumplimiento del 33.32% (1/3
proceso- del 66.68 % del 100 % de | criterios):
organizacion- o los criterios. L .
tec?nologl’a (2/3 criterios). e Plan de capacitacion para usuarios
documentado, lo que promueve la
adopcion de cambios en procesos,
organizacion y tecnologia.
Valor por | Cumplimiento | Cumplimiento | No aplica.
dinero del 100 % (3/3 | del 100 % de
criterios). los criterios.

5.7. Planes de accion

En este apartado se definen los planes de accidn necesarios para cerrar las brechas que se
identificaron en cada vector de superioridad digital. Segun el apartado 4.2.4 Hoja de ruta del
producto, estos deben ser priorizados deacuerdo con la madurez del productos digital y la
capacidad organizacional.

5.7.1. Calidad técnicay de datos

Enseguida, se presentan los planes de accion para cumplir con los criterios restantes del
vector de calidad técnica y de datos.

5.7.1.1.  Soporte definido

De acuerdo con Hurkadli (2023), el modelo tradicional de soporte, a menudo basado en el
marco ITIL, suele organizarse en tres niveles principales:

e Nivel 1-mesa de servicio (service desk): actia como el primer punto de contacto para los
usuarios, encargandose de registrar problemas basicos y de realizar una solucion preliminar.
Los agentes siguen guiones y flujos de trabajo predefinidos para garantizar un manejo
consistente de las solicitudes.

e Nivel 2-soporte técnico: cuando los problemas no pueden resolverse en la mesa de servicio,
se escalan al equipo de soporte técnico. Este nivel requiere un mayor conocimiento técnico
para abordar fallas mas complejas.
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e Nivel 3-equipos especializados: en la cima de la jerarquia, estos equipos poseen
conocimientos avanzados en areas especificas, como redes, gestion de bases de datos o
administracion de servidores. Resuelven los desafios técnicos mas criticos y especializados.

En el contexto del producto digital, es necesario definir formalmente el alcance del soporte
que se brinda a los usuarios finales. Esto incluye establecer hasta qué nivel se ofrece atencion
directa'y quién es el responsable de gestionar y escalar los incidentes en la empresa. Una guia para
este plan de accion se presenta en la Tabla 44:

Tabla 44. Plan de accion de soporte

Plan de accion: soporte definido

Objetivo Establecer un modelo de soporte técnico para el producto digital, asegurando la
resolucion de incidencias en el plazo establecido.
Tareas e Establecer acuerdos de nivel de servicio (SLA).

e Determinar niveles de soporte.

e Documentar niveles de soporte.

o Definir protocolos de escalamiento.
e Elaborar guias de soporte.

Recursos Una persona encargada.

estimados

Plazo Durante los 3 meses de desarrollo e implementacion.
estimado

Supervision | Indicadores de éxito:
e Tiempo promedio de resolucion.
e Satisfaccion del usuario (encuestas postsoporte).

5.7.1.2.  Plan de continuidad del negocio definido.

Para la definicion del plan de continuidad, se recomienda el uso de la Norma I1SO
22301:2019. Esta norma ofrece un conjunto de buenas practicas que permite a las organizaciones
gestionar de manera efectiva las consecuencias de una interrupcidn en sus operaciones habituales.
Su objetivo no es eliminar completamente el impacto de dicha interrupcién, sino ayudar a la
empresa a identificar qué nivel y tipo de impacto esta dispuesta a tolerar. Con base en esto, se
disefia un sistema de continuidad del negocio adecuado y proporcional a sus necesidades (Bevan,
s. f).

Segun la guia elaborada por Bevan (s. f.), como parte de esta norma se recomienda definir
los aspectos presentes en la Tabla 45:
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Tabla 45. Plan de continuidad

Categoria Detalle

Contexto de la | e Anadlisis interno: evaluar la estructura organizativa, dependencias

organizacion criticas (personas, informacion, energia y equipos), gestion de recursos y
procesos existentes.

e Analisis externo: considerar proveedores, requisitos regulatorios,
fluctuaciones econémicas, dependencias externas y factores ambientales.

e Partes interesadas: identificar a todas las partes afectadas por el plan de
continuidad.

e Alcance: documentar limites fisicos, procesos incluidos/excluidos y
justificacion de las decisiones.

Liderazgo e Compromiso de liderazgo: la alta direccion debe demostrar
participacién y compromiso con la definicién del plan de continuidad.

e Politica de continuidad: documentar una politica alineada con los
objetivos estratégicos, que incluya compromisos de cumplimiento y
mejora.

e Roles y responsabilidades: asignar claramente funciones para
implementar y mantener el plan de continuidad.

Planificacion e Gestion de riesgos y oportunidades: establecer metodologia para
identificar y abordar riesgos que afecten al plan de continuidad.

e Objetivos de continuidad: definir objetivos medibles, alineados con la
politica y comunicados a toda la organizacion.

e Plan de accion: especificar tareas, recursos, responsables y plazos para
alcanzar los objetivos.

e Gestion de cambios: implementar modificaciones en el plan de
continuidad de manera planificada, evaluando su impacto.

Soporte e Recursos: asegurar personal competente, infraestructura adecuada y
herramientas necesarias.

e Competencia: identificar necesidades de formacion y verificar que las
personas adecuadas tienen los conocimientos y las competencias
adecuadas.

e Concientizacion: todos deben entender su rol en el plan de continuidad
y cOmo responder ante interrupciones.

e Comunicacion: establecer qué, cuando, cdmo y quién comunica durante
una interrupcion.
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Categoria Detalle

e Documentacion: controlar la creacion, actualizacién y acceso a
documentos del plan de continuidad.

Operacion e Analisis de impacto empresarial: identificar actividades clave,

priorizarlas y determinar el periodo maximo tolerable de interrupcion y

objetivo de tiempo de recuperacion.

e Evaluacion de riesgos: analizar
interrupciones.

e Estrategias de continuidad: seleccionar con base en capacidad de
recuperacion, recursos y propension al riesgo.

e Planes de continuidad: documentar procedimientos para responder a
incidentes, lo que incluye estructura de equipos de crisis.

e Programa de ejercicios: realizar pruebas periddicas para validar planes
y capacidades.

probabilidad e impacto de

Mejora e Acciones correctivas: investigar causas, implementar soluciones y
verificar su eficacia.
e Mejora continua: aprovechar oportunidades para optimizar el plan con

base en los datos de monitoreo, auditorias y revisiones.

Nota: elaboracién propia, tomado de Bevan (s. f.).

Ademas, es recomendable adoptar la guia proporcionada por el DSS04-Gestionar la
continuidad de COBIT, detallada en la Tabla 46.

Tabla 46. DSS04 - Gestionar la continuidad

Actividad Detalle

Definir la politica de continuidad del negocio, | Definir la politica y alcance de la continuidad
sus objetivos y alcance. del negocio, alineado con los objetivos de la
empresa y de las partes interesadas, para
mejorar la resiliencia del negocio.

Evaluar las opciones de resiliencia del negocio
y elegir una estrategia viable y rentable para
asegurar la continuidad, la recuperacion ante
un desastre y la respuesta ante incidentes de la
empresa ante un desastre u otro incidente o
interrupcion mayor.

Mantener la resiliencia del negocio.

Realizar ejercicios, probar y revisar el plan de
continuidad del negocio (BCP) y el plan de
respuesta ante desastres (DRP).

Probar la continuidad de forma periddica para
ver el comportamiento de los planes contra
resultados predeterminados, mantener la

P4g. 87 | 153



Propuesta de disefio de un producto digital para la gestion de érdenes de compra de
computadoras siguiendo préacticas y estandares organizacionales en una empresa manufacturera.

Actividad Detalle

resiliencia del negocio y permitir que se
desarrollen soluciones innovadoras.

Revisar, mantener y mejorar los planes de | Conducir una revision periddica de la
continuidad. capacidad de continuidad para asegurar su
idoneidad, lo adecuado y su efectividad.
Gestionar los cambios a los planes de acuerdo
con el proceso de control de cambios para
asegurar que los planes de continuidad se
mantienen actualizados y reflejan
continuamente los requisitos actuales del

negocio.
Realizar formacion sobre el plan de | Proporcionar sesiones periodicas de formacién
continuidad. sobre los procedimientos y sus roles y

responsabilidades en caso de interrupcion a
todas las partes internas y externas
involucradas.

Administrar los acuerdos de respaldo. Mantener la disponibilidad de la informacion
critica para el negocio.

Realizar revisiones post-reanudacion. Evaluar la idoneidad del plan de continuidad
del negocio (BCP) y el plan de respuesta ante
desastres (DRP) tras la reanudacion exitosa de
los procesos y servicios del negocio después de
una interrupcion.

Nota: elaboracion propia, tomado de ISACA. (2018).

Para el producto digital seguir esta guia para el plan de continuidad resulta clave para
asegurar la disponibilidad del sistema ante posibles interrupciones. Es necesario resaltar que se
debe identificar qué nivel de interrupcién es tolerable para la empresa y establecer medidas
proporcionales que permitan restablecer el servicio en un plazo razonable. El detalle de este plan
de accion se muestra en la Tabla 47:

Tabla 47. Plan de accion de continuidad

Plan de accion: plan de continuidad

Objetivo Implementar un plan de continuidad del negocio basado en la Norma ISO
22301:2019 para el producto digital, asegurando la recuperacion del 100 % de
las operaciones en el plazo definido.

Tareas o Identificar el nivel tolerable de interrupcion.

e Identificar medidas de tiempo de recuperacion.
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Plan de accion: plan de continuidad

o Aplicar lametodologia presente en la Tabla 45 (cabe resaltar que existen
aspectos de la guia ya presentes en este documento, como el analisis
interno y de partes interesadas).

e Seguir las recomendaciones de la Tabla 46.

Recursos Una persona encargada.
estimados
Plazo Durante los 3 meses de desarrollo e implementacion.

estimado

Supervision | Indicadores de éxito:

e Tiempo de recuperacion (RTO).

5.7.1.3.  Modelo de datos definido y documentado.

Para cumplir con este criterio es necesario establecer y documentar el modelo de datos del

producto digital. Segun IBM (2025), los modelos de datos pueden clasificarse en tres categorias
principales, diferenciadas por su grado de abstraccion:

Modelo conceptual de datos: ofrecen una vision general del sistema, lo que incluye su
estructura, organizacion y reglas de negocio. Se elaboran durante la fase inicial de
recopilacion de requisitos y suelen incluir clases de entidades, sus caracteristicas y
restricciones, relaciones entre ellas, asi como requerimientos de seguridad e integridad de
datos.

Modelo l6gico de datos: menos abstracto, detalla conceptos y relaciones con mayor
precision. Utiliza notaciones formales para definir atributos (tipos de datos y longitudes) y
relaciones entre entidades.

Modelo fisico de datos: es el mas concreto y especifica cbmo se almacenaran los datos en
una base de datos. Incluye tablas relacionales, asi como claves primarias y foraneas para
mantener relaciones.

Ademas, segin IBM (s. f.), aunque existen distintas técnicas de modelado de datos, todas

siguen un flujo de trabajo estructurado e iterativo, presente en la Tabla 48:

Tabla 48. Modelado de datos

Pasos Consideraciones

Identificar entidades. Es necesario determinar los conceptos, eventos

u objetos relevantes en el conjunto de datos.

Definir propiedades clave. Se necesita determinar las propiedades unicas

para cada entidad.
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Pasos Consideraciones

Establecer relaciones. Se debe especificar como se vinculan las
entidades, se documentan con lenguajes como
UML.

Mapear atributos. Incluye asegurar que el modelo refleje el uso

real de los datos en el negocio.

Asignar llaves y normalizar. Se recomienda usar llaves numeéricas para
evitar redundancias.

Validar y ajustar. El modelado es un proceso iterativo que debe
refinarse segin cambien las necesidades del
negocio.

Nota: elaboracion propia, tomado de IBM (2025).

En el contexto del producto digital propuesto, es indispensable definir y documentar un
modelo de datos que respalde la integridad y gestion correcta de la informacion, especialmente al
trabajar con datos sensibles como presupuestos y niveles de inventario. Para esto, se determina el
siguiente plan de accion presente en la Tabla 49:

Tabla 49. Plan de accion de modelo de datos

Objetivo Desarrollar y documentar un modelo de datos integral garantizando la
integridad, seguridad y escalabilidad de la informacion gestionada por el
sistema.

Tareas Las tareas se encuentran definidas en la Tabla 48:

e ldentificar entidades.

e Definir propiedades clave.

o Establecer relaciones.

e Mapear atributos.

e Asignar llaves y normalizar.
e Validary ajustar.

Recursos Una persona encargada.

estimados

Plazo Durante las primeras semanas de desarrollo e implementacion.
estimado

Supervision | Indicadores de éxito:
e 100 % de entidades, atributos y relaciones documentadas.
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5.7.1.4. Datos FAIR.

Para mejorar la infraestructura que facilita la reutilizacion de datos, un grupo diverso de
actores colaboro para determinar un conjunto de principios concisos y medibles, que se denominan
Principios FAIR para datos (Wilkinson et al., 2016). Estos principios corresponden a:

e Facilidad de encontrarse.
e Accesibilidad.

e Interoperabilidad.

e Reusabilidad.

La definicion de cada uno, segin Wilkinson et al. (2016), se detalla a continuacion en la
Tabla 50:

Tabla 50. Datos FAIR

Facilidad de e Los datos tienen un identificador Gnico global y persistente.

encontrarse. e Los datos se describen con metadatos detallados.

e Los metadatos incluyen de manera explicita el identificador de los
datos que describen.

e Los datos estan registrados o indexados en un recurso que permita

busquedas.

Accesibilidad. e Los datos pueden recuperarse mediante su identificador usando un
protocolo de comunicacion estandarizado.

e El protocolo es abierto, gratuito y universalmente implementable.

e EI protocolo permite autenticacion y autorizacion cuando sea
necesario.

e Los metadatos permanecen accesibles, incluso si los datos ya no
estan disponibles.

Interoperabilidad. e Los datos utilizan un lenguaje formal, accesible, compartido y
ampliamente aplicable para representar conocimiento.

Reusabilidad. e Los datos estan descritos con multiples atributos precisos y
relevantes.
e Los datos se publican con una licencia de uso clara y accesible.

Nota: elaboracién propia, tomado de Wilkinson et al. (2016).

Estos principios descritos deben implementarse en la gestion de los datos que se generan y
que utiliza el producto digital. Para esto, se debe definir cuales datos deben ser encontrables (por
ejemplo, solicitudes, inventario y presupuesto), como se garantiza su acceso controlado segun el
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perfil de usuario, cuales formatos o estructuras ajustan su interoperabilidad con otros sistemas
internos y en cudles condiciones los datos se reutilizan en la empresa. Para esto, en la Tabla 51 se
define el siguiente plan de accién:

Tabla 51. Plan de accién de datos FAIR

Plan de accion: datos FAIR

Objetivo Implementar los principios FAIR en el producto digital de gestion de 6rdenes
de compra, garantizando que los datos gestionados por el sistema cumplan este
estandar.

Tareas Facilidad de encontrarse:

e Asignar identificadores Unicos.
e Crear metadatos detallados.
e Registrar datos en repositorios.

Accesibilidad:
e Definir perfiles de usuario (para cada tipo de usuario definido en la
propuesta).

e Asegurar la autenticacion.
Interoperabilidad:
e Estandarizar formatos.

Reusabilidad:
e Asegurarse de que los datos estan descritos con atributos precisos y
relevantes.
Recursos Una persona encargada.
estimados
Plazo Durante las primeras semanas de desarrollo e implementacion.
estimado

Supervision | Indicadores de éxito:
e Porcentaje de datos FAIR.

5.7.1.5.  Seguridad y gestion responsable de datos.

Algunos aspectos que se deben tener en cuenta para cumplir con este criterio, segun
Microsoft (s. f.), considerando los elementos que aplican y son pertinentes para la propuesta, son:

e Control de acceso que regula el ingreso a la informacion, tanto local como en la nube.

e Autenticacion de usuarios.

e Copias de seguridad y recuperacion para permitir el acceso a la informacion tras fallos del
sistema o la corrupcion de datos.

e La resistencia de datos se presenta como una estrategia preventiva fundamental para
asegurar la recuperacion ante desastres y la operatividad del negocio.
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e Soluciones contra fugas de datos, disefiadas para prevenir el uso indebido de la informacion
confidencial.

e Gestion de riesgos internos para reducir las acciones de usuarios potencialmente
peligrosos.

Al realizar estas acciones, se permite no solo cumplir con el criterio de seguridad del marco
organizacional, sino también mitigar los riesgos asociados al uso y almacenamiento de
informacion relevante para la operacion. Para facilitar la comprension, en la Tabla 52 se define el
siguiente plan de accion:

Tabla 52. Plan de accion de seguridad de datos

Plan de accion: seguridad de datos

Objetivo Implementar un marco de seguridad integral para el producto digital,
garantizando la proteccion, privacidad y cumplimiento normativo de los datos.
Tareas e Identificary categorizar datos personales, financieros y operativos segin

su nivel de confidencialidad.

e Evaluar riesgos potenciales como accesos no autorizados y pérdida de
informacion.

e Implementar controles de acceso con base en roles.

e Configurar autenticacion multifactorial definida por la empresa.

e Implementar herramientas para monitorear y evitar la extraccion no
autorizada de informacion.

e Realizar copias de seguridad automatizadas.

Recursos Una persona encargada.

estimados

Plazo Durante las primeras semanas de desarrollo e implementacion.
estimado

Supervision e Revision de permisos.

5.7.2. Experiencia e interfaz de usuario

En esta seccidn se plantean las estrategias por seguir para cumplir con los criterios restantes
de este vector.

5.7.2.1. Pruebas de usabilidad

Segun la Interaction Design Foundation (2016), existe una serie de pasos para planificar
pruebas de usabilidad, los cuales se presentan en la Tabla 53.
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Tabla 53. Pruebas de funcionalidad
Paso Consideraciones

Planificacion. e Definicion de objetivos: se debe establecer cuales
aspectos del disefio o producto se evaltan.

e Metodologia: se determina el método de prueba y su
alcance.

Disefio de tareas. e Seleccidn de actividades: se priorizan tareas criticas
por evaluar.

e Claridad en las instrucciones: cada tarea debe tener
metas realistas y definidas.

e Uso de escenarios: se simulan situaciones donde los
usuarios interacttian con el disefio de manera organica,
sin instrucciones detalladas.

Reclutamiento de | Se identifica al publico objetivo: se pueden ofrecer incentivos.
participantes.

Moderacidn de las pruebas. e Ambiente controlado: las pruebas se realizan en un
entorno adecuado, observando el comportamiento de
los usuarios.

e Identificacion de problemas: se registran confusiones,
errores o desviaciones en el flujo esperado.

e Técnicas verbales: se solicita a los usuarios que
verbalicen sus pensamientos para comparar Su
experiencia con las expectativas del disefiador.

Evaluacién y andlisis. Medicion del comportamiento a través de meétricas
cuantitativas (tiempo por tarea, tasas de éxito/fracaso y
esfuerzo) y cualitativas (reacciones de estrés como lenguaje
corporal y expresiones, satisfaccion y percepcion de dificultad

Generacidn del informe. Se revisan datos recopilados para identificar problemas.

Nota: elaboracién propia, tomado de Interaction Design Foundation (2016).

La Tabla 54 muestra un ejemplo de preguntas y criterios que se miden como parte de las
pruebas de funcionalidad.
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Tabla 54. Ejemplo de pruebas de funcionalidad

Pruebas de funcionalidad

Proposito Validar que las nuevas funcionalidades sean intuitivas, adecuadas y
alineadas con las tareas por realizar.

Preguntas clave e ;Los usuarios pueden completar las tareas sin ayuda?

e ;Cuanto tiempo tardan en realizar acciones clave?

e ;Cuales errores frecuentes aparecen y coémo afectan la
experiencia?

o EI disefio Ul refleja los principios de accesibilidad y
consistencia de la organizacion?

Criterios por medir e Tiempo de finalizacion: eficiencia en la ejecucion de flujos
clave.

e Satisfaccion subjetiva: escalas de 1 a 5 posprueba.

e Errores criticos: numero y gravedad de los fallos detectados.

En el caso del producto digital propuesto, las pruebas de usabilidad son fundamentales para
validar que la herramienta cumple con las expectativas de los usuarios y que los flujos de
interaccion resultan intuitivos. Estas pruebas deben realizarse cada vez que se incorpore una nueva
funcionalidad o se introduzca una modificacidn significativa en la interfaz, como se delimita en el
siguiente plan de accion presente en la Tabla 55:

Tabla 55. Plan de accion de pruebas de usabilidad

Plan de accion: pruebas de usabilidad

Objetivo Realizar pruebas de usabilidad con al menos 15 usuarios representativos para
evaluar la eficiencia, satisfaccion y efectividad del producto digital.

Tareas Las tareas se detallan en la Tabla 53:

e Planificacion.

e Disefio de tareas.

e Reclutamiento de participantes.

e Moderacion de las pruebas.

e Evaluacion y analisis.

e Generacion del informe.

Recursos Una persona encargada.

estimados
Plazo Durante el tercer mes de desarrollo e implementacion, cada vez que se incorpore
estimado una nueva funcionalidad o se introduzca una modificacion significativa en la

interfaz.
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Plan de accion: pruebas de usabilidad

Supervision | Cumplimiento de los criterios definidos.

5.7.2.2.

Medicién de la experiencia de usuario realizada al menos una vez al afio.

Para la medicion de la experiencia de usuario, se recomienda realizar las fases
proporcionadas por Finn y Downie (2025), las cuales se presentan en la Tabla 56:

Tabla 56. Medicion de la experiencia de usuario

Paso Consideraciones

Establecer metas de
experiencia de usuario.

Antes de la recoleccién de datos, se deben definir los objetivos del
analisis. Esta claridad garantiza que los parametros medidos
correspondan a los propositos del negocio.

Obtener
retroalimentacion
directa.

Recopilar a través de cuestionarios y entrevistas. Este insumo permite
detectar obstaculos, preferencias y oportunidades de mejora. Algunos
indicadores relevantes son:

¢ Indicadores relevantes.
e Grado de satisfaccion.
¢ Dificultades encontradas.
e Percepcidn de usabilidad.

Ejecutar pruebas de
funcionalidad.

Las pruebas de funcionalidad se detallan en la seccién anterior.

Examinar patrones | Se debe analizar el comportamiento digital para revelar habitos de
conductuales. navegacion. Algunos criterios importantes son:

e Indices de abandono.

e Rutas frecuentes.
Evaluar  desempefio | Ademas de aspectos cualitativos, el rendimiento objetivo del sistema
técnico. influye directamente en la experiencia, por lo que es importante medir:

e Velocidad de respuesta.
e Estabilidad operativa.
e Cumplimiento de accesibilidad.

Interpretar hallazgos.

Realizar preguntas estratégicas como:
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Paso Consideraciones

e ;Existen problemas recurrentes?
e ;Hay segmentos con dificultades particulares?

Aplicar mejoras. Implementar mejoras progresivamente, verificando su impacto
mediante nuevos ciclos de medicion.

Nota: elaboracidn propia, tomado de Finn'y Downie (2025).

Por otra parte, segun Kendrick (2020), el marco HEART proporciona diferentes tipos de
criterios para la evaluacion de la experiencia de usuario. Estos se detallan en la Tabla 57:

Tabla 57. Marco HEART

Métrica Descripcion Algunos ejemplos de medicion
Felicidad Medida de las actitudes o percepciones | Grado de satisfaccion, grado de
(Happiness) | de los usuarios facilidad de uso, Net Promoter

Score.

Compromiso | Nivel de participacion del usuario. Tiempo promedio en la tarea, uso de
(Engagement) funciones.
Adopcion Adopcion inicial del producto. Numero de visitas.
(Adoption)
Retencion Nivel en que los usuarios existentes | Usuarios recurrentes y abandono.
(Retention) regresan y permanecen activos en el

producto.
Efectividad Eficiencia, eficacia y errores Recuento de errores, tasa de éxito,
de tareas tiempo en la tarea
(Task
effectivenes)

Nota: elaboracion propia, tomado de Kendrick (2020).

Kendrick (2020) menciona que estos criterios pueden medirse mediante encuestas o
entrevistas. Para el producto digital es fundamental establecer un proceso de evaluacion periddica
de la experiencia de usuario de todos los segmentos que se identifican (operativos, estratégicos y
solicitantes).
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La informacion que se recopilo sirve para detectar posibles areas de mejora y orientar

ajustes en futuras versiones. Ademas, este proceso permite evidenciar la evolucion del producto
en términos de experiencia, asi como fortalecer su aceptacion y adopcion en la empresa.

Por otra parte, segun Visser (2024), existen barreras en la experiencia de usuario que se

relacionan con la accesibilidad, como:

Los lectores de pantalla presentan un soporte deficiente debido a etiquetas ambiguas, a la
falta de texto alternativo o a una estructura semantica incompleta.

Los disefios visuales problematicos incluyen combinaciones de colores con bajo contraste
y tipografias ilegibles.

La interaccion se presenta como complicada, ya sea por objetivos tactiles inalcanzables,
gestos complejos o la ausencia de controles alternativos.

El contenido dindamico riesgoso, como las animaciones, puede afectar a usuarios con
epilepsia o sensibilidad al movimiento.

La multimedia sin adaptaciones excluye a quienes dependen de subtitulos o ajustes de
velocidad.

Para crear productos digitales mas accesibles, Visser (2024) recomienda:

Crear una solucién que sea facil de percibir, operar, entender y compatible con
herramientas asistivas.

Priorizar disefios responsivos gque se adapten a cualquier tipo de pantalla.

Utilizar colores y tamaiios de texto accesibles.

Simplificar la interaccion y ofrecer opciones como voz o teclado.

Optimizar formularios con autocompletado y evitar la saturacién de pantallas.

Mantener la coherencia en la ubicacion de los elementos clave.

En el contexto del producto digital propuesto, es importante asegurar una experiencia de

usuario accesible para garantizar que la herramienta sea efectiva y utilizable por todos los perfiles
de la organizacion. A continuacion, la Tabla 58 muestra el plan de accion para experiencia de
usuario.

Tabla 58. Plan de accidn de experiencia de usuario

Plan de accion: experiencia de usuario

Objetivo Evaluar anualmente la experiencia de usuario del producto digital

mediante métricas HEART y estandares de accesibilidad, identificando
oportunidades de mejora para cumplir métricas definidas.

Tareas e Definir métricas HEART.

e Seleccionar usuarios.
e Aplicar la metodologia descrita en la Tabla 56:
o Establecer metas de experiencia de usuario.
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Plan de accion: experiencia de usuario
o Obtener retroalimentacion directa.

o Ejecutar pruebas de funcionalidad.
o Examinar patrones conductuales.
o Evaluar desempefio técnico.
o Interpretar hallazgos.
o Aplicar mejoras.

e Garantizar la accesibilidad del producto digital.

Recursos Una persona encargada.
estimados

Plazo Una vez al afio.
estimado

Supervision | Indicadores de éxito:
e Meétricas definidas alcanzadas.

5.7.2.3.  Puntuaciones de UX clasificadas como buenas o excelentes.

De acuerdo con Gastaldello (2023), algunas de las métricas de UX que se pueden medir se
dividen en KPI de UX de comportamiento y KPI de UX actitudinales. Algunos ejemplos se
presentan en la Tabla 59:

Tabla 59. Métricas de UX

KPI de UX de comportamiento KPI de UX actitudinales
Tasa de éxito de la tarea Escala de usabilidad del sistema (SUS)
Tiempo en la tarea Puntuacién del esfuerzo del cliente (CES)
Busqueda vs. Navegacion Puntuacion neta del promotor (NPS)
Tasa de error del usuario Puntuacion de satisfaccion del cliente (CSAT)

Nota: elaboracion propia, tomado de Gastaldello (2023).

En el caso del producto digital propuesto, se debe establecer un mecanismo de medicion
que permita recolectar y clasificar puntuaciones de UX con base en indicadores definidos, con el
objetivo de que la experiencia del usuario se mantenga en niveles satisfactorios. Para esto, se define
el siguiente plan de accion detallado en la Tabla 60:

Tabla 60. Plan de accion de puntuaciones UX

Plan de accion: puntuaciones UX
Objetivo Alcanzar y mantener puntuaciones UX clasificadas como buenas o excelentes
en evaluaciones anuales del producto digital.

P4g. 99 | 153



Propuesta de disefio de un producto digital para la gestion de érdenes de compra de
computadoras siguiendo préacticas y estandares organizacionales en una empresa manufacturera.

Plan de accion: puntuaciones UX

Tareas e Definir métricas UX claves.

e Realizar la evaluacion.

e Analizar resultados.

e Identificar &reas criticas.

e Priorizar mejoras.

e Implementar cambios.

e Validar mejoras.

e Documentar lecciones aprendidas.

Recursos Una persona encargada.
estimados

Plazo Una vez al afio.
estimado

Supervision | Medidas de éxito:
e Alcanzar las métricas definidas.

5.7.3. Comunicacion 360

Para los criterios restantes de este vector, se recomienda elaborar un plan de comunicacion
con el objetivo de determinar como se comunica a las partes interesadas la informacion asociada
al producto digital. Segin Martins (2024), algunos elementos que se deben incluir en un plan de
comunicacion son:

e Canales de comunicacion.

e Uso de cada canal.

e Tipo de comunicacion: en persona o asincronica.
e Roles dentro del proyecto.

e Comunicacion de detalles importantes.

e Frecuencia de actualizaciones.

e Objetivos de comunicacion por canal.

e Estilo y tono de comunicacién segun el canal.

Ademas, la Tabla 61 muestra los pasos para elaborar un plan de comunicacion efectivo
propuestos por Martins (2024).

Tabla 61. Plan de comunicacién

Consideraciones

Seleccion de los canales de | Este paso consiste en definir los medios que el equipo
comunicacion utiliza para comunicarse, asi como los temas que se
abordan en cada uno. Es importante determinar cuando
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Paso

emplear herramientas de comunicacion en tiempo real

Consideraciones

(sincronica) o diferida (asincrénica).

Definicion de la frecuencia de las
comunicaciones

Se debe establecer con qué periodicidad se comparte la
informacion para mantener informados a todos los que se
involucran.

Gestion de la participacion de los
involucrados

Se recomienda identificar quiénes deben recibir
informacion y con qué nivel de detalle y establecer cuando
y sobre cudles temas se comunicardn con cada uno.

Distribucion y actualizacion del
plan

Una vez finalizado, el plan debe compartirse con todo el
equipo.

Evaluacion y ajustes periodicos

Se recomienda realizar revisiones para asegurar la eficacia
del plan a largo plazo.

Nota: elaboracion propia, tomado de Martins (2024).

Al aplicar esta metodologia, se pueden asegurar los criterios del vector:

Plan de gestidn de partes interesadas y comunicacion formalizada: se documenta un
protocolo claro para la interaccion con la Junta Directiva, los patrocinadores y otros
involucrados clave. Ademaés, se establecen flujos de comunicacion estructurados,
asegurando que la informacién relevante llegue en el formato y momento adecuados.
Sistema de comunicacién operativo para usuarios: se implementan canales dedicados
para informar sobre interrupciones, actualizaciones y cambios relevantes. De esta forma,
los usuarios reciben notificaciones oportunas y consistentes, lo que mejora la transparencia
y reduce las incertidumbres.

Participacion de las partes interesadas: se garantiza la inclusion de todos los actores
clave en los procesos de comunicacién. Esto permite recopilar retroalimentacion de manera
continua.

Para esto, se define el siguiente plan de accion en la Tabla 62:

Tabla 62. Plan de accién de comunicacion

Plan de accion: plan de comunicacion

Objetivo Implementar un plan de comunicacion para el producto digital, asegurando que
las partes interesadas reciban informacion relevante, oportuna y adaptada a sus
necesidades, mediante canales formales.

Tareas Las tareas estan detalladas en la Tabla 61:
e Seleccién de los canales de comunicacion.
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Plan de accion: plan de comunicacion

e Definicidn de la frecuencia de las comunicaciones.
e Gestion de la participacion de los involucrados.

e Distribucidn y actualizacion del plan.

e Evaluacion y ajustes periodicos.

Recursos Una persona encargada.

estimados

Plazo Durante los 3 meses de desarrollo e implementacion.
estimado

Supervision | Medidas de éxito:
e Niveles de participacion de usuarios.

5.7.4. Activacion de proceso-organizacion-tecnologia

En este contexto, la brecha se encuentra en el criterio del plan de capacitacion para usuarios
documentados, lo que promueve adoptar cambios en procesos, organizacion y tecnologia. Para
crear este plan, Asana (2025) propone los pasos presentados en la Tabla 63:

Tabla 63. Plan de capacitacion

Paso Consideraciones

Evaluar las necesidades de capacitacion. Se recomienda realizar un analisis previo para
determinar los temas por abordar y las
personas participantes.

Seleccionar el tipo de capacitacion. El método debe elegirse en funcién de la
habilidad a ensefiar y el tamafio del grupo.
Algunas  opciones incluyen: talleres,
capacitacion dirigida por un instructor,
sesiones y videos.

Analizar al equipo. La capacitacion debe adaptarse segun las
caracteristicas del grupo. Para esto, se deben
responder preguntas como:

¢La capacitacion es obligatoria u opcional?
¢Requiere interaccion directa? ;Como aplicar
los contenidos a su trabajo diario?

Definir objetivos de aprendizaje. Es necesario establecer metas claras y
medibles de la capacitacion.
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Paso Consideraciones

Desarrollar materiales. Se deben preparar recursos didacticos como:

e Presentaciones

e Manuales o guias.

e Videos o lecturas complementarias.
e Evaluaciones y actividades préacticas.

Implementar la capacitacion. Se recomienda seguir un  programa
estructurado.
Evaluar y ajustar. Se debe revisar la efectividad del plan

mediante retroalimentacion de las personas
participantes.

Nota: elaboracién propia, tomado de Asana (2025).

Debido a que el producto digital representa una nueva forma de gestionar las 6rdenes de
compra, es necesario implementar un plan de capacitacion estructurado para garantizar una
adopcion efectiva por parte de los diferentes perfiles de usuarios. Enseguida, en la Tabla 64 se
detalla el plan de accién para este criterio:

Tabla 64. Plan de accion de capacitacion

Plan de accion: plan de capacitacion
Objetivo Capacitar a los usuarios del producto digital (operativos, gestores y
administradores) en sus respectivos roles, mediante un programa estructurado
que garantice una adopcién efectiva del sistema.

Tareas Definidas en la Tabla 63:

e Evaluar las necesidades de capacitacion.
e Seleccionar el tipo de capacitacion.

e Analizar al equipo.

e Definir objetivos de aprendizaje.

e Desarrollar materiales.

e Implementar la capacitacion.

e Evaluary ajustar.

Recursos Una persona encargada.

estimados

Plazo Durante los 3 meses de desarrollo implementacion.
estimado

Supervision | Medidas de éxito:
e 100 % de usuarios capacitados.
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6. Conclusiones

En esta seccion se presenta un resumen de los descubrimientos relevantes derivados del
desarrollo del proyecto, agrupados por objetivos especificos y el general.

6.1. Objetivo especifico n.° 1

Analizar el entorno del proceso de gestion de 6rdenes de compra, identificando a los actores
clave involucrados, sus necesidades y problemas dentro del proceso para la identificacion de
tareas por realizar (Jobs-to-be-done) de acuerdo con practicas y estandares organizacionales.

e El proceso de gestion de 6rdenes de compra involucra muiltiples tareas manuales, pero solo
dispone de dos recursos clave (administrador regional y coordinador de érdenes de compra)
para su gestion. Esto genera una sobrecarga operativa y aumenta la probabilidad de errores,
segun los hallazgos en 4.1.1 Descripcién del proceso actual.

e Laexperiencia de usuario se ve afectada por la falta de visibilidad del proceso, la dispersién
de la informacion y la ausencia de una orientacion clara durante la solicitud de érdenes,
segun los hallazgos en 4.1.4 Perfiles de usuarios (personas).

e Los principales problemas en el proceso actual provienen de una comunicacion
fragmentada, solicitudes descentralizadas, fuentes separadas de informacién y validaciones
manuales, segun los hallazgos determinados en 4.1.5 Problemas por resolver en el flujo
de trabajo actual.

e El producto digital debe propiciar la creacion de formularios de solicitud, centralizar la
informacién y automatizar el seguimiento de érdenes de compra, de acuerdo con 4.1.6
Tareas por realizar del producto digital.

e Laexperiencia de los tres perfiles de usuario que se identifican evidencia una baja madurez
digital en el proceso actual. Esto genera sobrecarga operativa, errores frecuentes y pérdida
de tiempo, lo que compromete la eficiencia y la calidad del servicio interno, de acuerdo
con lo analizado en 4.1.4 Perfiles de usuarios (personas).

e Las necesidades que se identificaron en los usuarios justifican el desarrollo de un producto
digital con funcionalidades diferenciadas por perfil, que promueva la autonomia del
solicitante, reduzca la carga del operativo y brinde al estratégico una vision consolidada
para la gestion, segun los hallazgos de 4.1.4 Perfiles de usuarios (personas).

e El uso de técnicas como la definicion de personas, el analisis de problemas del proceso y
los Jobs-to-be-Done cumple con el estandar organizacional de gestion de productos
digitales, detallado en 2.3 Marco de referencia organizacional para la gerencia de
productos digitales. Esta alineacion garantiza la compatibilidad de la documentacion
generada con otros proyectos corporativos y favorece su reutilizacion en futuras
implementaciones.
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6.2. Objetivo especifico n.° 2

Disefar un producto digital, estableciendo su alcance, estrategia, requerimientos, hoja de ruta,
diagramas de arquitectura, viabilidad financiera y prototipo siguiendo los estdndares
organizacionales de calidad técnica y de datos, experiencia e interfaz de usuario, comunicacion,
alineamiento organizacional y costo total del producto para el aseguramiento de la alineacién
con las necesidades de la empresa.

e La delimitacion del alcance del producto digital prioriza los criterios minimos necesarios
de los cinco vectores de superioridad digital, enfocandose en aquellos que generan valor
inmediato para la etapa actual del proyecto (propuesta), como se evidencia en 4.2.1
Alcance del producto digital.

e La estrategia del producto se basa en transformar un proceso operativo complejo en una
experiencia digital intuitiva y simplificada. Esto permite que el producto tenga un proposito
y brinde oportunidades de innovacién organizacional, tal como se detalla en 4.2.3
Estrategia del producto.

e Los 32 requerimientos definidos reflejan las acciones esperadas por los diferentes perfiles
de usuario y garantizan estandares de seguridad, rendimiento e integracion, como se
evidencia en 4.2.2 Requerimientos.

e La hoja de ruta del producto prioriza la estabilidad funcional, asi como una adopcién y
evolucion progresivas. Esta planificacion no solo es técnica, sino también estratégica, ya
que permite gestionar el cambio organizacional de forma escalonada y adaptativa, como se
detalla en 4.2.4 Hoja de ruta del producto.

e La arquitectura del producto digital disefiada responde a una estructura robusta, pero no
excesivamente compleja, ya que se fundamenta en herramientas adoptadas por la
organizacion, como Power Apps, SharePoint, ServiceNow y Power Automate. Gracias a
esto, se reduce la complejidad técnica del desarrollo, se acorta la curva de aprendizaje y se
garantiza la sostenibilidad del sistema a largo plazo. Estos se encuentran en 4.2.5
Diagramas de arquitectura del producto digital.

e El prototipo desarrollado incorpora visualmente las funcionalidades clave definidas en los
requerimientos, lo que facilita su validacion con los usuarios. Este prototipo no solo
permite validar la propuesta con los usuarios, sino que también sirve como una herramienta
clave para la comunicacion de esta en la empresa. Se encuentra en 5.1 Disefio del prototipo
de producto digital.

e Elanalisis financiero muestra una viabilidad positiva, lo que genera un retorno de inversion
del 10.37 % sobre la inversion y dejando ¢0.1037 de beneficio por cada colon invertido,
segun los hallazgos de 5.4 Analisis financiero.
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6.3. Objetivo especifico n.° 3

Evaluar el alineamiento de la propuesta con criterios organizacionales de validacion y gestion
de productos digitales, para la definicion de planes de accién futuros.

e La plantilla elaborada para la evaluacion del producto digital, presente en 5.5 Fase 3:
evaluacion de alineamiento con estdndares organizacionales se compone de 24 criterios
que reflejan los vectores organizacionales de superioridad digital.

e Elresultado de la evaluacion refleja un cumplimiento del 50 % de los criterios establecidos,
lo cual demuestra un disefio robusto para la etapa en que se encuentra el producto digital
(propuesta), segun los hallazgos encontrados en 5.5 Fase 3: evaluacion de alineamiento
con estandares organizacionales.

e Los criterios de activacion de proceso-organizacion-tecnologia (66.68 %) y valor por
dinero (100 %) presentan un nivel satisfactorio de cumplimiento, lo cual indica que la
propuesta logra una integracion adecuada entre las dimensiones operativas, organizativas
y tecnoldgicas del entorno. Ademas, ofrece un uso adecuado de los recursos disponibles en
relacion con los beneficios que se obtienen, de acuerdo con los hallazgos que se identifican
en 5.5 Fase 3: evaluacion de alineamiento con estdndares organizacionales.

e Los criterios de calidad técnica (28.57 %), experiencia e interfaz de usuario (50 %) y
comunicacion (50 %) evidencian areas con mayores oportunidades de mejora. Estos
resultados revelan la necesidad de fortalecer aspectos que se relacionan con la arquitectura
técnica, la usabilidad del sistema y la estrategia comunicacional una vez que se inicie el
desarrollo e implementacion del producto digital, segun lo identificado en 5.5 Fase 3:
evaluacion de alineamiento con estdndares organizacionales.

e Existen 12 incumplimientos que se relacionan con la calidad técnica, la experiencia y la
interfaz de usuario, la comunicacion, asi como con los criterios de activacion de proceso,
organizacion y tecnologia, de acuerdo con los hallazgos en 5.6 Analisis de brechas.

e El plan de accion definido a partir del andlisis de brechas permite trazar una ruta clara de
mejora para los 12 criterios pendientes, lo que fortalece el alineamiento progresivo del
producto con los estandares organizacionales establecidos. Esto se evidencia en 5.7 Planes
de accion.
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6.4. Objetivo general

Formular una propuesta de disefio de un producto digital al proceso de érdenes de compra de
computadoras, aplicando practicas y estandares organizacionales para la simplificacion del
proceso durante el primer semestre de 2025.

e La propuesta de disefio del producto digital formulada basa su estrategia en la
transformacion de la gestion actual del proceso de érdenes de compra de computadoras, al
enfocarse en simplificar su ejecucion, atender las necesidades de los distintos perfiles de
usuario y alinear la solucién con los estandares organizacionales de gestion de productos
digitales, como se evidencia en el apartado 4.2.3. Estrategia del producto.
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7. Recomendaciones

A continuacion, se presentan las recomendaciones con base en los resultados y en la

propuesta de solucion desarrollada:

Se recomienda implementar la propuesta disefiada, debido a que el proyecto demuestra una
rentabilidad positiva de 10.37% segun los resultados en la seccion 5.4. Analisis financiero.
Dar seguimiento a la hoja de ruta propuesta en 4.2.4. Hoja de ruta del producto,
considerando las 15 metas que se plantearon a corto, mediano y largo plazo. Esto permite
guiar el crecimiento del producto digital y asegurar su alineacion continua con los objetivos
organizacionales.

Se recomienda cerrar las 12 brechas que se identificaron en la evaluacion 5.6 Analisis de
brechas mediante las actividades definidas en los planes de accion presentes en 5.7 Planes
de accion.

Ejecutar un plan piloto controlado para validar el producto digital, comenzando con su
aplicacion en una planta u oficina seleccionada. Lo anterior tiene el fin de identificar
oportunidades de mejora, fortalecer la propuesta y preparar una implementacion a mayor
escala con menor riesgo.

Analizar el aprovechamiento de los datos recolectados para aplicar analitica empresarial,
transformando los datos recopilados por el producto digital en insumos valiosos para
modelos predictivos que mejoren la asignacion de recursos presupuestarios.

Definir un marco de gestion del conocimiento que sistematice la captura de decisiones,
aprendizajes y elementos clave del producto digital, lo que permite su reutilizacion y
mejora continua a lo largo del tiempo.

Mantener una documentacion técnica estructurada del producto digital, que incluya el
cadigo fuente, las versiones y las bitdcoras de cambios, lo que facilita el mantenimiento, el
soporte y la evolucion del sistema.

Actualizar la documentacion organizacional del proceso como procedimientos operativos
estandar (SOP) para reflejar los nuevos flujos de trabajo.

Definir un plan de gestion del cambio que minimice los riesgos y asegure una transicion
fluida hacia la nueva herramienta.

Explorar el uso de inteligencia artificial en funciones de soporte, como los chatbots, para
incluir médulos de atencion a los usuarios, reducir la carga operativa del soporte y mejorar
el TCO del producto definido en 5.4 Analisis financiero.

Se recomienda medir la usabilidad y el desempefio del sistema tras la fase de piloto e
implementacién, para valorar técnicamente una futura migracion a una plataforma mas
robusta y escalable.
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9. Apéndices

9.1. Apéndice A. Plantilla de minutas del proyecto

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta de disefio de un producto digital para la gestion de
ordenes de compra de computadoras siguiendo practicas y estandares
organizacionales en una empresa manufacturera.

Reunisn No. | Fecha: ‘
Lusar: Hora
gar: Inicio/Finalizacién:
Objetivo de la
reunion:
Presentes: |
Participantes:
Ausentes: |

Temas a tratar | Fecha | Convocados |
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9.2. Apéndice B. Plantilla de gestion del cambio

Gestidn de cambios para el trabajo final de graduacion.

Solicitante Fecha

Descripcion del cambio

Justificacion del cambio

Implicaciones del cambio

Riesgos del cambio

Estado del cambio () Aprobado Aprobador
() Rechazado

9.3. Apéndice C. Cronograma del proyecto.

Actividad Semana del curso lectivo

Elaboracion de la fase 1.

Presentacion de
resultados de la fase 1 al
equipo de trabajo.

Elaboracioén de la fase 2.

Presentacion de
resultados de la fase 2 al
equipo de trabajo.

Elaboracion de la fase 3.

Presentacion de
resultados de la fase 3 al
equipo de trabajo.

Recoleccion de
documentos y firmas.

Entrega final.

Defensa final.
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9.4. Apéndice D. Minuta de reunion estudiante-empresa (REE-00)

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta de disefio de un producto digital para la gestién de
ordenes de compra de computadoras siguiendo practicas y estandares
organizacionales en una empresa manufacturera.

Reunién No. REE-00  Fecha: | 13/11/2024
Lugar: Microsoft Teams ‘ ::.o‘;a o/Finalizacion: ‘ 1:00 pm / 2:00 pm
Definir la problematica que presenta la empresa.
Objetivo de la
reunion:
Presentes:
Nazaret Briceno Madriz
Participantes: Contraparte de la Organizacion
Ausentes: ‘
No. | Asunto | Comentarios | Acuerdos |

Exposicion de los
1 problemas que
presenta el proceso.

Temas por tratar | Fecha | Convocados

Por definir
Mazaret Bricefo Madriz
Por definir | Contraparte de la Organizacion
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9.5. Apéndice E. Minuta de reunién estudiante-tutor (RET-01)

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta de disefio de un producto digital para la gestion de
ordenes de compra de computadoras siguiendo practicas y estandares
organizacionales en una empresa manufacturera.

Reunicn No. RET-01 ' Fecha: | 7/03/2025
Lugar: Microsoft Teams :-rl;:n'am]:ml . | 5:00 pm / 6:00 pm
Presentacion del Proyecto
Objetivo de la
reunign:
Presentes:
Mauricio Gamboa Cubero
Participantes: Hazaret Briceno Madriz
Ausentes: |
Ho. | Asunto | Comentarios | Acuerdos |
Tanto el estudiante como el
Contexto del tutor se  presentan. El
1 proyecto y de la estudiante explica el contexto
empresa. del proyecto y de la

organizacion en gue lo realiza.

%e solicita la creacion de un

Creacidn de un repositorio compartido donde | El estudiante debe compartir en los
2 repositorio s encuentren: borrador | siguientes dias el enlace al profesor
compartido. actual, minutas, avances, | tutor.

cronograma, referencias.

El profesor comparte ,
, . El estudiante se compromete a repasar
Recomendaciones recomendaciones generales .
o .. los temas indicados por el profesor para
3 para la realizacion sobre la redaccion del TFG, . . )
. . . mejorar el trabajo actual y evitar
del TFG. como  evitar wvicios  del
. errores futuros.
lenguaje,
Temas por tratar | Fecha | Convocados |
Reunion con la contraparte de la Mauricio Gamboa Cubero
qrganizacidn_ Hazaret Briceno Madriz
Contraparte de la organizacion
12/03/2025
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9.6. Apéndice F. Minuta de reunion estudiante-empresa (REE-01)

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta de disefio de un producto digital para la gestion de
ordenes de compra de computadoras siguiendo practicas y estandares
organizacionales en una empresa manufacturera.

Reunidn No. REE-01 Fecha: | 12/03/2025
Lugar: Microsoft Teams :I“wa Finalizacin: | 9:00 am / 9:30 am
:ﬂ?ﬂ:ﬂdﬂh Primer acercamiento entre el tutor v la contraparte de la organizacion
Presentes:
Mauricio Gamboa Cubero
. Mazaret Bricefio Madriz
Participantes: Contraparte de la organizacidn
Ausentes: |

el El estudiante debe compartir el
roles de tutor cronograma de evaluaciones de la
1 estudiante y ! organizacion con la contraparte de la

contraparte de la Misma.
organizacion.

Temas por tratar | Fecha | Convocados

Revision del primer avance. Mauricio Gamboa Cubero
Mazaret Bricefio Madriz

14/03/2025
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9.7. Apéndice G. Minuta de reunion estudiante-tutor (RET-02)

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta de disefio de un producto digital para la gestion de
drdenes de compra de computadoras siguiendo practicas y estandares
organizacionales en una empresa manufacturera.

Reunion No. RET-02 Fecha: | 14/03/2025
. Hora
Lugar: Microsoft Teams Inicio/Finalizacion: | 4:00 pm { 5:30 pm
Objetivo de la Revision del primer avance.
reunicn
Presentes:
Mauricio Gamboa Cubero
Participantes: MHazaret Bricefio Madriz
Ausentes: |
o. | Asmto  Comenaris e |
%e senalan oportunidades de
Revisian de mejora en la redaccion. . ,
descripcion general, | Ademds, se solicita afadir | E! estudiante  debe ~realizar las
descripcion de la trabajos similares externos | COTTECLIONES E(I)I:I'ESPDI'Id'IEI'ItES antes de
1 organizacion, fuera del TEC e internos en la siguiente sesién.
trabajos similares, una region distinta a al del
planteamiento del proyecto. 5e solicita explicar
problema. el diagrama del arbol del
problema.
Se solicitan cambios
Revisian de significativos en los objetives, | El  estudiante debe realizar las
2 objetivos, alcance ¥ para enfocar el TFG en una | correcciones e informar a la contraparte
entregables. propuesta de disefic de | de la organizacion sobre los cambios.
producto digital.
Temas por tratar | Fecha | Convocados |
Revision de los cambios a objetivos y Mauricio Gamboa Cubero
alcance. MHazaret Bricefio Madriz
20/03/2025
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9.8. Apéndice H. Minuta de reunién estudiante-tutor (RET-03)

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta de disefio de un producto digital para la gestion de
odrdenes de compra de computadoras siguiendo practicas y estandares
organizacionales en una empresa manufacturera.

Reunidn No. RET-03 Fecha: | 20/03/2025
Lugar: Microsoft Teams .“I-Inra Finalizacion: | 4:00 pm / 5:30 pm
reunion: Revision de los cambios a objetivos y alcance
Presentes:
Mauricio Gamboa Cubero
Participantes: Mazaret Bricefio Madriz
Ausentes: |
Explicacion de los . El estudiante debe continuar trabajando en el
1 nuevos objetivos y SE. _almean los  nuevos Capitulo 3.
objetivos v alcance.
alcance.
Temas por tratar | Fecha | Convocados |
Revisidn del avance del Capitulo 3. Mauricio Gamboa Cubero
Mazaret Bricefio Madriz
21/03/2025
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9.9. Apéndice I. Minuta de reunidn estudiante-tutor (RET-04)

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta de disefio de un producto digital para la gestion de
ordenes de compra de computadoras siguiendo practicas y estandares
organizacionales en una empresa manufacturera.

Reunion No. RET-04 Fecha: | 21/03/2025
Lugar: Microsoft Teams .“I-Inra Finalizacion: | 4:00 pm / 5:30 pm
Lo s Revisidn del avance del Capitulo 3.
reunion:
Presentes:
Mauricio Gamboa Cubero
Partici tes: Hazaret Bricefio Madriz
Ausentes: |

S recomienda al estudiante

revisar el tipo de investigacion i i
Revision del marco ¥ las variables de Etgu%a:::r::&eﬂwa; ;:nare“:mm con
metodologico. investigacion con otros P g .

profesores para una segunda

opinion.

Temas por tratar | Fecha | Convocados

Revision del avance del Capitulo 3. Mauricio Gambeoa Cubero
Mazaret Bricefio Madriz

29/03/2025
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9.10.  Apéndice J. Minuta de reunion estudiante-tutor (RET-05)

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta de disefio de un producto digital para la gestion de
drdenes de compra de computadoras siguiendo practicas y estandares
organizacionales en una empresa manufacturera.

Reunidn No. RET-05 Fecha: | 29/03/2025
. Hora
Lugar: Microsoft Teams Inicio/Finalizacién: | 2:40 pm / 3:30 pm
Objetivo de la Revisin del avance del Capitulo 3.
reunion:
Presentes:
Mauricio Gamboa Cubero
Partici tes: Hazaret Bricefio Madriz
Ausentes: |
. | ssuno | Comentario | Acuerdos |
Se revisan las
recomendaciones  brindadas
1 por la coordinadora de TFG
sobre el tipo de investigacion
¥ las variables de
Revision del marco investigacion.
metodologico.
2 Se reallizan correcciones sobre El estudiante debe realizar las correcciones.
las variables.
Revision inicial del S%e revisan los conceptos a i . .
3 maren conceptual desarrollar. El estudiante debe trabajar el capitulo.
Temas por tratar | Fecha | Convocados |
Revision del avance del Capitulo 2. Mauricio Gamboa Cubero
Hazaret Bricefio Madriz
04/04/2025
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9.11. Apéndice K. Entrevista sobre el proceso

Entrevista estructurada 01

No. Entrevista: 01 Fecha: 31/03/2025

Modalidad: virtual via Teams Hora de inicio: 10:30 a. m.

Hora de finalizacion: 11:30 a. m.

Descripcion de la entrevista Investigacion del estado actual del proceso.

Participantes Administrador regional, supervisor de facilidades y servicios,
Entrevistador (estudiante)

Describa paso a paso como El proceso se inicia con la recepcion del presupuesto anual
funciona el proceso de colocacion | asignado por parte de la administracion global. Se debe
de 6rdenes de compra. comunicar entre las distintas oficinas y plantas de la region.

Estos revisan sus necesidades de equipos y responden indicando
cuantas computadoras necesitan y qué modelos especificos
requieren. Posteriormente, el coordinador de 6rdenes de compra
valida que las solicitudes estén dentro del presupuesto, que los
equipos estén permitidos segun el alcance del departamento y, en
caso de paises donde no hay proveedor directo, solicita
cotizaciones a intermediarios. Luego, el coordinador y el
administrador regional se retinen semanalmente para revisar las
ordenes posibles, validar inventario y presupuesto, y obtener la
aprobacién final. El coordinador coloca la orden en el sistema 'y
actualiza el control.

¢COmo se inicia el proceso y El proceso inicia cuando el administrador regional recibe el
quién lo solicita? presupuesto desde la administracion global.

¢ Cuéles personas o roles El administrador regional, el coordinador de 6rdenes de compra
participan en el proceso? y los administradores de oficina o planta (26).

¢Cuéles son las actividades El administrador regional comunica el presupuesto y brinda la
realizadas por cada actor del aprobacion final de las 6rdenes. Los administradores locales
proceso? identifican las necesidades de equipos y envian sus solicitudes.

El coordinador de 6rdenes de compra valida las solicitudes,
verifica que se ajusten al presupuesto, solicita cotizaciones si es
necesario, registra la informacién y coloca las 6rdenes en el
sistema. También lleva el seguimiento general en un archivo
Excel.
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Entrevista estructurada 01

¢Como se coordina la Principalmente, por correo electrénico y Teams.
comunicacion entre los actores?

¢Qué informacién debe contener | La solicitud debe incluir el modelo y la cantidad de equipos
una solicitud para que sea valida? | requeridos y debe ajustarse al presupuesto asignado a la planta u
oficina. Ademas, es indispensable que los equipos estén dentro del
catalogo oficial aprobado y que la solicitud esté completa para
evitar retrasos.

¢ Cuales herramientas o Excel.
plataformas se utilizan
actualmente para gestionar las
solicitudes y 6rdenes de compra?

¢ Cuénto tiempo suele tomar el 2 meses, sin contar produccion, envio y entrega.
proceso, desde que se solicita un
equipo hasta que se compra?

¢Existe alguna forma de dar Manualmente, en un documento de Microsoft Excel.

seguimiento a las 6rdenes

colocadas?

¢Hay cuellos de botella Si, los cuellos de botella mas comunes se presentan en la etapa

frecuentes? ¢En qué parte del de validacion de solicitudes. Es habitual que las solicitudes

proceso? excedan el presupuesto o no cumplan con los criterios del
departamento.
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9.12. Apéndice L. Entrevista con el administrador regional

Entrevista estructurada 02

No. Entrevista: 02

Fecha: 31/03/2025

Modalidad: virtual via Teams

Hora de inicio: 10:30 a. m.

Hora de finalizacion: 11:30 a. m.

Descripcion de la entrevista

Investigacion del estado actual del proceso.

Participantes

¢Cual es su funcion en el proceso
de 6rdenes de compra de
computadoras?

¢Con qué frecuencia participa en
este proceso?

¢Cudles responsabilidades
especificas tiene que se relacionan
con estas ordenes?

¢Ademas de su participacién en el
proceso tiene otras
responsabilidades?

Administrador regional, supervisor de facilidades y servicios,
entrevistador (estudiante)

El rol es de administrador del Departamento de Cémputo para
la region de América Latina, el cual tiene varias funciones
dentro de las que se encuentra la gestion y aprobacion de
6rdenes de compra de computadoras. Este proceso particular
se realiza en cualquier momento del afio fiscal, teniendo dos
olas principales en julio y diciembre que son los meses donde
se libera presupuesto. Si se tienen mas responsabilidades fuera
de este proceso y de este departamento particular.

¢Con qué otros perfiles o roles
interactia regularmente durante
este proceso?

;Como se coordina con ellos?
¢Cuales herramientas o medios
usa?

¢Qué informacion necesita recibir
y qué informacion debe enviar?

Interactia con los administradores de oficina o planta,
semanalmente con el coordinador de érdenes de compra y con
la administracion global para dar el estado del proceso. Se
comunica con ellos por medio de correo electronico o llamadas
en Microsoft Teams.

Debe recibir informacion sobre presupuesto asignado,
solicitudes de compra y debe enviar el estado del proceso.

¢Cuéles partes
considera mas
problematicas?
¢Ha tenido experiencias donde las
solicitudes se hayan retrasado o
rechazado? ¢ Qué las caus6?

del  proceso
lentas 0

En aspectos problematicos, para aprobar una orden de compra
se necesita evaluar todo el contexto de la solicitud: el
presupuesto disponible, el inventario (para evitar compras
innecesarias), los tiempos de entrega. Todas estas busquedas
se hacen manuales. Las solicitudes se rechazan por
informacion incorrecta o presupuestos insuficientes. Se
encuentran frustraciones al tener que revisar las 6rdenes y
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Entrevista estructurada 02

¢Cuales tareas le generan méas
carga o frustracion?

(Qué porcentaje de tiempo
semanal le dedica a resolver
aspectos que se relacionan con los
problemas del proceso?

mantener un orden de las solicitudes, especialmente cuando
provienen de canales diferentes.

Usualmente, dedica un 60 % de su tiempo semanal para
atender y resolver los problemas.

Si pudiera cambiar o mejorar algo
del proceso actual ;qué seria?
¢Qué tipo de informacion le
gustaria tener méas accesible o
visual?

¢Qué funcionalidades le
parecerian Gtiles en una
herramienta digital que apoye este
proceso?

Contar con una herramienta que centralice las solicitudes, con
informacion visual sobre presupuesto, inventarios y estado de
las 6rdenes. Estas serian funcionalidades importantes.

¢ Cuales desafios enfrenta al dar
seguimiento a la ejecucion
presupuestaria en los diferentes
paises?

Muchas veces es dificil entender el estado del presupuesto, lo
cual se agrava ain mas cuando los administradores de oficina
o0 planta tienen preguntas sobre el mismo.

¢Como verifica que las solicitudes
estén alineadas con las politicas o
el alcance del departamento?

Generalmente, cuando se recibe una solicitud muy grande
para la que no hay presupuesto disponible, esto indica la
posibilidad de que se trate de un proyecto. Aungue se les
ayuda con la colocacién de la orden de compra, en términos
presupuestarios los proyectos deben cubrir sus propias
necesidades de equipos. Ademas, cuando se solicitan modelos
de computadoras inusuales con precios elevados esto puede
no aceptarse, ya que reduce el presupuesto para la compra de
computadoras estandar.

¢Le resulta sencillo obtener una
vision general del estado de todas
las 6rdenes?

No, ya que es algo que el coordinador de 6rdenes de compra
realiza manualmente.

¢ Cuan frecuente necesita reunirse
con el coordinador de 6rdenes y
por qué?

Semanalmente, de esta forma se mejora el control y se agiliza
la colocacion de las ordenes.
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9.13. Apeéendice M. Entrevista con el coordinador de 6rdenes de compra

No. Entrevista: 03

Entrevista estructurada 03

Fecha: 01/04/2025

Modalidad: virtual via Teams

Hora de inicio: 10:00 a. m.

Hora de finalizacion: 11:00 a. m.

Descripcion de la entrevista

Investigacion del estado actual del proceso.

Participantes

BT

¢Cudl es su funcién en el proceso
de Ordenes de compra de
computadoras?

¢Con qué frecuencia participa en
este proceso?

¢Cuales responsabilidades
especificas tiene que se relacionan
con estas ordenes?

¢Ademas de su participacion en el
proceso tiene otras
responsabilidades?

Coordinador de érdenes de compra, supervisor de facilidades y
servicios, entrevistador (estudiante)

En este proceso es el encargado de llevar el seguimiento de las

solicitudes, verificar precios y modelos y comunicar todo al
administrador regional. El rol se ejecuta durante todo el afio.
Si se cuenta con otras responsabilidades fuera del proceso.

¢Con qué otros perfiles o roles
interactla regularmente durante
este proceso?

¢Como se coordina con ellos?
¢Cuales herramientas o medios
usa?

¢ Qué informacion necesita recibir
y qué informacion debe enviar?

Principalmente, por medio de Microsoft Teams con el
administrador regional, aunque en ocasiones, también lo
contactan administradores locales. Necesita informacion de
las solicitudes como el proyecto, modelos y cantidades. Debe
enviar el tiquete a un sistema para colocar la orden de compra.

¢Cuales partes
considera mas
problematicas?
¢Ha tenido experiencias donde las
solicitudes se hayan retrasado o
rechazado? ¢Qué las caus6?

del  proceso
lentas 0

Llevar el seguimiento manual de las 6rdenes. En ocasiones,
las solicitudes llegan sin informacion clave como el tipo de
proyecto, por lo que se necesita volver a comunicarse con los
administradores de sitio.
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Entrevista estructurada 03

¢Cuales tareas le generan méas
carga o frustracion?

(Qué porcentaje de tiempo
semanal le dedica a resolver
aspectos que se relacionan con los
problemas del proceso?

Usualmente, dedica un 65 %, ya que, ademas de colocar las
ordenes, debe llevar el seguimiento manual.

Si pudiera cambiar o mejorar algo
del proceso actual ;qué es?

¢Qué tipo de informacion le
gustaria tener méas accesible o
visual?

¢Qué funcionalidades le
parecerian Gtiles en una
herramienta digital que apoye este
proceso?

Facilidad de seguimiento de las érdenes de forma automatica,
al igual que recibir en un solo canal las solicitudes y en el
mismo formato.

¢Cuéles son los pasos mas
complejos 0 que toman mas
tiempo en su rol?

Llevar el seguimiento de las 6rdenes de compra. Ademas,
llenar la plantilla para colocar la orden.

¢Como realiza el seguimiento de
cada orden actualmente?

En Excel.

¢Qué informacidn necesita para
colocar una orden?

Datos de oficina o planta, modelo, precio, cédigo de
proveedor, direccién de envio, descripcién del servicio, precio
del servicio. Ademas, segun el pais, se deben incluir
impuestos.

¢Qué funcionalidades cree que
pueden aliviar su carga de
trabajo?

No tener que llevar un seguimiento manual de érdenes y
solicitudes. Ademas, que la solicitud cuente con la
informacion para colocar la orden de compra
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9.14. Apéndice N. Entrevista con el administrador de oficina

Entrevista estructurada 04

No. Entrevista: 04

Fecha: 01/04/2025

Modalidad: virtual via Teams

Hora de inicio: 2:00 p. m.

Hora de finalizacion: 2:30 p. m.

Descripcion de la entrevista

Investigacion del estado actual del proceso.

Participantes

¢Cual es su funcion en el proceso de érdenes de
compra de computadoras?

¢Con qué frecuencia participa en este proceso?
¢Cudles responsabilidades especificas tiene que
se relacionan con estas ordenes?

¢Ademas de su participacion en el proceso tiene
otras responsabilidades?

Administrador de oficina, supervisor de
facilidades y servicios, entrevistador (estudiante)

Se limita a solicitar equipos cada vez que es
necesario. Especialmente, cuando llega el
correo comunicando la liberacion de
presupuesto. Esta es solo una funcién del rol.

¢Con qué otros perfiles o roles interactla
regularmente durante este proceso?
(Como se coordina con ellos?
herramientas 0 medios usa?

¢Qué informacion necesita recibir y qué
informacidn debe enviar?

¢Cuales

Por medio de correo al administrador regional.

¢ Cudles partes del proceso considera méas lentas o
problematicas?

¢Ha tenido experiencias donde las solicitudes se
hayan retrasado o rechazado? ;Qué las causo?
¢Cuéles tareas le generan mas carga o
frustracion?

(Qué porcentaje de tiempo semanal le dedica a
resolver aspectos que se relacionan con los
problemas del proceso?

No entender el estado del presupuesto. Si se
presentaron ocasiones donde la oficina se ha
quedado en limites de inventario, esto nos
preocupa porque esta oficina crece
exponencialmente y las contrataciones son
constantes.

No dedica tiempo semanal, pero puede dedicar
unas 15 horas al afio fiscal en el analisis antes
de la solicitud de orden y el seguimiento
posterior si hay problemas.

Si pudiera cambiar o mejorar algo del proceso
actual ¢que seria?

Contar con una herramienta para hacer las
solicitudes, con informacion visual sobre
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Entrevista estructurada 04

¢Que tipo de informacion le gustaria tener mas
accesible o visual?

¢Qué funcionalidades le parecerian Gtiles en una
herramienta digital que apoye este proceso?

¢ Cuales criterios utilizan para decidir qué y
cuantos equipos solicitar?

presupuesto, inventarios y estado de las
Ordenes. Estas serian funcionalidades
importantes.

Niveles de inventario actual, cantidad de
nuevos empleados en los proximos meses.

¢Les resulta claro el presupuesto disponible para
su oficina?

No.

¢ Tienen facilidad para entender cuéles equipos
estan permitidos solicitar?

Actualmente, los perfiles de usuario cambian,
se necesita méas capacidad para roles de TI, por
lo que se necesitan equipos diferentes a los
modelos estandar.

¢Qué informacién les gustaria poder consultar
por su cuenta en una herramienta digital?

Presupuestos, modelos, fechas estimadas de
entrega.

¢ Cuales criterios utilizan para decidir qué y
cuantos equipos solicitar?

Niveles de inventario actual, cantidad de
nuevos empleados en los proximos meses.
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9.15. Apéndice O. Entrevista para validar las tareas por realizar

Entrevista estructurada 05

No. Entrevista: 05

Fecha: 03/04/2025

Modalidad: virtual via Teams

Hora de inicio: 8:00 a. m.

Hora de finalizacion: 9:00 p. m.

Descripcion de la entrevista

Validacion de tareas por realizar

Participantes

¢Estan de acuerdo con la idea de controlar el
presupuesto en tiempo real, mostrando el
consumo Yy disponibilidad por oficina o planta,
discriminado por proyecto (reemplazo vs.
nuevos ingresos)?

Administrador de oficina, supervisor de
facilidades y servicios, entrevistador (estudiante)

De acuerdo. Se necesita centralizar la
informacién para mejorar transparencia en el
proceso.

¢Creen que automatizar el seguimiento de las
ordenes, mostrando su estado sin manejo manual
de archivos externos, seria beneficioso para el
proceso?

Si, es muy util para reducir errores y
aseguraran que la informacion llegue completa
desde el principio.

¢Estan de acuerdo con controlar el presupuesto
en tiempo real, discriminado por proyecto y
ubicacion?

De acuerdo. Esto permite tomar mejores
decisiones y mejora la visibilidad.

En general ¢consideran que estas tareas
propuestas para el producto digital aportan valor
real a la organizacion?

Totalmente de acuerdo.

¢ Tienen alguna sugerencia o comentario
adicional sobre las tareas que se plantearon?

La propuesta hasta el momento se alinea con lo
buscado.
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9.16. Apéndice P. Minuta de reunion estudiante-tutor (RET-06)

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta de disefio de un producto digital para la gestién de
ordenes de compra de computadoras siguiendo practicas y estandares
organizacionales en una empresa manufacturera.

Reunién No. RET-06 ' Fecha: | 04/04/2025
Lugar: Microsoft Teams T 4:00 pm / 5:00 pm
i Inicio/Finalizacion: ) .
Objetivo de la . ;
reunion: Revision del Capitulo 2 y 4
Presentes:
Mauricio Cubero Gamboa
Participantes: Nazaret Bricefio Madriz
Ausentes: |
No. | Asunto | Comentarios | Acuerdos |
Revision del Se sugiere ser mas amplio en
1 contenido del explicar el marco | El estudiante debe mejorar el capitulo.
capitulo 2. organizacional.
Se revisa la descripcion del
- Revision del inicio proceso actual, personas, | El estudiante debe realizar las correcciones
del capitulo 4. problemas por resolver vy | propuestas por el profesor.
tareas por realizar.
Temas por tratar | Fecha | Convocados |
Revision del Capitulo 4. Mauricio Cubero Gamboa
16/04/2025 | Nazaret Briceno Madriz
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9.17. Apéndice Q. Entrevista de criterios por cumplir

Entrevista estructurada 06

No. Entrevista: 06 Fecha: 20/04/2025

Modalidad: virtual via Teams Hora de inicio: 9:00 a. m.

Hora de finalizacion: 9:30 a. m.

Descripcion de la entrevista Determinacion de criterios por cumplir.

Participantes Supervisor de facilidades y servicios, entrevistador
(estudiante)

¢Cuéles de los siguientes aspectos | Todos aquellos que sea posible cumplir dentro de la
considera prioritarios para la primera | propuesta. Es claro que no se espera el cumplimiento
version del producto digital? de criterios para los que se requiere que el producto
digital esté ya en operacion.

¢Cuales motivaciones 0 necesidades | Cumplir con la regulacién interna de la organizacion.
justifican priorizar esos vectores?

¢Algunos de los vectores restantes | Si, se pretende que todos se cumplan.
considera que pueden desarrollarse en una
segunda iteracién del producto?

¢Estad de acuerdo con que el producto se | Si, al final del proyecto se deben cumplir todos los
desarrolle de forma iterativa, iniciando con | criterios.

los vectores minimos requeridos Yy
ampliandose conforme evolucione su
adopcion?

9.18. Apéndice R. Aprobacion de los diagramas
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Hi Nazaret,

Your request has been approved.

We have received all necessary approvals for your request and are
preparing your order for delivery.

RITME513457
Priority 3 - Moderate

SHORT DESCRIPTION:
Submit Enterprise Architect diagrams form

9.19. Apéndice S. Minuta de estudiante-tutor (RET-07)

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta de disefio de un producto digital para la gestién de
ordenes de compra de computadoras siguiendo practicas y estandares
organizacionales en una empresa manufacturera.

Reunién No. RET-07 ' Fecha: | 16/04/2025
Lugar: Microsoft Teams :-::ra Finalizacién: ‘ 4:00 pm / 5:00 pm
Ses s Revision del Capitulo 4
reunion:
Presentes:
Mauricio Cubero Gamboa
Participantes: Mazaret Bricefo Madriz
Ausentes: |
No. | Asunto | Comentarios | Acuerdos |
Revision de .
. Las correcciones  fueron
1 correcciones robadas
anteriores. ap .
Se revisan los requerimientos,
estrategia del producto, hoja
de ruta y diagramas. Se
2 Revision del del sugiere identificar ~ mas | El estudiante debe realizar las correcciones
capitulo 4. requerimientos, corregir la | propuestas por el profosor.
hoja de ruta y hacer la
estrategia del producto desde
un punto de vista mas amplio.

Temas por tratar | Fecha | Convocados

Mauricio Cubero Gamboa
MNazaret Bricefio Madriz

Revision del Capitulo 4 y 5.
29/04/2025
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9.20. Apéndice T. Minuta de estudiante-tutor (RET-08)

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta de disefio de un producto digital para la gestion de
érdenes de compra de computadoras siguiendo practicas y estandares
organizacionales en una empresa manufacturera.

Reunién No. RET-08  Fecha: | 29/04/2025
. . Hora . )
Lugar: Microsoft Teams Inicio/Finalizacion: ‘ 4:00 pm / 5:00 pm
Objetivo de la . .
reunion: Revision del Capitulo 4y 5.
Presentes:
Mauricio Cubero Gamboa
Participantes: Mazaret Briceno Madriz

Ausentes:

No. | Asunto | Comentarios | Acuerdos |
Revision de .
. Las correcciones  fueron
1 correcciones robadas
anteriores. ap :
- Revision del del Se revisa la hoja de ruta y se | El estudiante debe realizar las correcciones
capitulo 4. plantean correcciones. propuestas por ol profesor.

Se revisa el disefio del
prototipo. Se recuerda
Revision del capitulo | documentar que dentro del | El estudiante debe realizar las correcciones

5 alcance del prototipo no | propuestas por el profesor.
estara el disefio de interfaz de
usuario.
Temas por tratar | Fecha | Convocados |

Mauricio Cubero Gamboa
MNazaret Briceno Madriz

Revision del Capitulo 5.
13/05/2025
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9.21. Apéndice U. Validacion con usuarios operativos y estratégicos

Entrevista estructurada 07

No. Entrevista: 07 Fecha: 06/05/2025

Modalidad: virtual via Teams Hora de inicio: 1:30 p. m.

Hora de finalizacion: 2:30 p. m.

Descripcion de la entrevista Validacion del prototipo.

Participantes Administrador regional y coordinador de érdenes de
compra. Entrevistador (estudiante)

¢Considera que la propuesta presentada | Si.
responde a los problemas actuales del
proceso de 6rdenes de compra?

¢Hay aspectos del disefio o funcionalidades
que cree que deban ajustarse para facilitar la | Solo asegurarse de que las funcionalidades sean lo
operacion? mas automaticas posibles.

¢Ve viable la implementacion de esta | Si, se alinea con lo buscado.
herramienta en el entorno actual de trabajo?

¢ Cuéles sugerencias daria para fortalecer la | Brindar capacitacion y guia a los usuarios.
propuesta antes de su implementacion?
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9.22. Apéndice V. Validacion con usuarios solicitantes

Entrevista estructurada 08

No. Entrevista: 08 Fecha: 08/05/2025

Modalidad: virtual via Teams Hora de inicio: 9:00 a. m.

Hora de finalizacion: 10:00 a. m.

Descripcion de la entrevista Validacion del prototipo.

Participantes Supervisor de facilidades y servicios, administradores
de oficina de la region, entrevistador (estudiante)

¢Cuan claray facil de entender le parecié la e Lainterfaz es intuitiva.
propuesta del nuevo sistema para hacer e El flujo esté bien estructurado.
solicitudes? e Brinda claridad en el proceso.

¢Considera que esta herramienta facilitaria | Si.
el proceso de solicitud?

¢Hubo alguna parte del flujo que le resultara e El proceso esta claro.

confusa o innecesaria? e Cuando la herramienta esté lista se necesita un
tutorial o guia.

¢Cuales mejoras 0 recomendaciones e Priorizar la claridad en la informacién.

sugeriria a partir de su experiencia actual
con el proceso?
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9.23. Apéndice W. Validacion con liderazgo sénior del departamento

Entrevista estructurada 09

No. Entrevista: 09

Fecha: 20/04/2025

Modalidad: virtual via Teams

Hora de inicio: 11:00 a. m.

Hora de finalizacion: 12:00 p. m.

Descripcion de la entrevista

Validacion del prototipo.

Participantes

¢El prototipo que se les ha mostrado cumple
con sus expectativas iniciales sobre como
debe lucir una solucién para este problema?

Supervisor de facilidades y servicios, liderazgo

sénior del departamento.

Si.

¢Aprueba la implementacion futura de la
propuesta?

Si.

¢Cudles mejoras o ajustes sugieren antes de
avanzar hacia su implementacion?

e Asegurar la integridad de la informacion.

Asegurar el cumplimiento de
organizacionales.

los estandares
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9.24. Apéndice X. Plantilla de evaluacion

| Detalle a10 Re A0
Calidad técnica y 7 100 %
de datos Disefio de arquitectura del producto digital | 1
elaborado y aprobado por el arquitecto de

soluciones.

Requerimientos funcionales y no funcionales | 1
claramente definidos.
Soporte definido.

Plan de continuidad del negocio definido.

Modelo de datos definidos y documentados.

—_— | | —

Datos FAIR (encontrables, accesibles,
interoperables, reutilizables).

Seguridad y gestion responsable de datos con | 1
excepciones documentadas.

UX/UI (experiencia 100 %

e interfaz de | Personas definidas.

usuario) Trabajos por hacer identificados.

Necesidades clave del usuario detectadas.

— =] = =]

Pruebas de usabilidad realizadas al incorporar
nuevas funcionalidades, con iteracion del diseno Ul
alineada con los objetivos del negocio y JTBD.

Medicion de la experiencia de usuario realizada al | 1
menos una vez al afio.

Puntuaciones UX clasificadas como buenas o | 1
excelentes o con mejora continua demostrada en los
ultimos 12 meses.

Comunicacion 360 5 100 %
Estrategia y ruta clara del producto definida,

alineada con su ciclo de vida actual.
Consejos de diseio establecidos para fomentar la | 1
confianza, recibir retroalimentacion y estimular la

innovacion y adopcion.

Plan de gestion de partes interesadas vy | 1
comunicacion con la  junta/patrocinadores
documentados.

Sistema de comunicacion implementado para |1

notificar a los wusuarios sobre interrupciones,
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Vector

Detalle
actualizaciones, etc. (como canales de Teams o
boletines).

Valor Resultado

Participacion de las partes interesadas garantizada,
con retroalimentacion constante y contribuciones
utiles.

Activacion
proceso-
organizacion-
tecnologia

de

100 %

Plan de capacitacion para usuarios documentado, lo
que promueve la adopcion de cambios en procesos,
organizacion y tecnologia.

Liderazgo sénior comprometido con la recompensa
a nuevos  procesos, comportamientos y
mentalidades asociadas a la transformacion del
producto.

Grado de transformacion definido: a) producto
adaptado al disefio actual. b) procesos modificados
y usuarios capacitados. ¢) organizacion,
procedimientos y tecnologia transformados para
lograr un resultado superior.

Valor por dinero

100 %

Hoja de ruta definida.

Modelo completo de financiamiento documentado.

Costo total de propiedad (TCO) del producto
calculado.

[S JS— — 'S ]
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9.25. Apéndice Y. Plantilla de evaluacién completa

Calidad técnica y 28.57 %

de datos Disefio de arquitectura del producto digital 1 1
elaborado y aprobado por el arquitecto de
soluciones.

Requerimientos funcionales y no funcionales 1 1
claramente definidos.

Soporte definido. 1 0
Plan de continuidad del negocio definido. 1 0
Modelo de datos definidos y documentados. 1 0
Datos FAIR (encontrables, accesibles, 1 0
interoperables, reutilizables).

Seguridad y gestion responsable de datos con 1 0
excepciones documentadas.

UX/UI (experiencia 6 50 %

e interfaz de Personas definidas. 1 1

usuario) Trabajos por hacer identificados. 1 1
Necesidades clave del usuario detectadas. 1 1
Pruebas de usabilidad realizadas al incorporar 1 0
nuevas funcionalidades, con iteracion del disefio
Ul alineada con los objetivos del negocio y JTBD.

Medicion de la experiencia de usuario realizada al | 1 0
menos una vez al afio.

Puntuaciones UX clasificadas como buenas o 1 0
excelentes o con mejora continua demostrada en

los ultimos 12 meses.

Comunicacion 360 5 40 %
Estrategia y ruta clara del producto definida, 1 1
alineada con su ciclo de vida actual.

Consejos de disenio establecidos para fomentarla | 1 1
confianza, recibir retroalimentacion y estimular la

innovacion y adopcion.

Plan de gestion de partes interesadas y 1 0
comunicacion con la junta/patrocinadores

documentados.

Sistema de comunicacion implementado para 1 0
notificar a los usuarios sobre interrupciones,
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Vector ‘ Detalle Valor Resultado
actualizaciones, etc. (como canales de Teams o
boletines).
Participacion de las partes interesadas garantizada, | 1 0
con retroalimentacion constante y contribuciones
utiles.
Activacion de 3 66.68 %
proceso- Plan de capacitacion para usuarios documentado, | 1 0
organizacion- lo que promueve la adopcion de cambios en
tecnologia procesos, organizacion y tecnologia.
Liderazgo sénior comprometido con la 1 1

recompensa a nuUevos procesos, comportamientos
y mentalidades asociadas a la transformacion del
producto.

Grado de transformacion definido: a) producto 1 1
adaptado al disefio actual. b) procesos modificados
y usuarios capacitados. ¢) organizacion,
procedimientos y tecnologia transformados para
lograr un resultado superior.

Valor por dinero 3 100 %
Hoja de ruta definida. 1 1
Modelo completo de financiamiento documentado. | 1 1
Costo total de propiedad (TCO) del producto 1 1

calculado.
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9.26. Apéndice Z. Minuta de reunion estudiante-tutor (RET-09)

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta de disefio de un producto digital para la gestién de
érdenes de compra de computadoras siguiendo practicas y estandares
organizacionales en una empresa manufacturera.

Reunién No. RET-09 ' Fecha: | 13/05/2025
Lugar: Microsoft Teams ] g 6:30 pm / 7:30 pm
i Inicio/Finalizacion: ) .
Leeiis Revision del Capitulo 5.
reunion:
Presentes:
Mauricio Cubero Gamboa
Participantes: Mazaret Briceno Madriz
Ausentes: |
No. | Asunto | Comentarios | Acuerdos |
Revision de .
. Las  correcciones  fueron
1 correcciones robadas
anteriores. ap .
Revision del capitulo — revisa la_ .p.lan.tllla . de El estudiante debe realizar las correcciones
2 evaluacion, analisis financiero
5. = propuestas por el profesor.
y planes de accion.
Temas por tratar | Fecha | Convocados |
Revision del Capitulo 5, 6 y 7. Mauricio Cubero Gamboa
23/05/2025 | Nazaret Briceno Madriz
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9.27. Apéndice AA. Minuta de reunion estudiante-tutor (RET-10)

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta de disefio de un producto digital para la gestion de
ordenes de compra de computadoras siguiendo practicas y estandares
organizacionales en una empresa manufacturera.

Reunién No. RET-10 ' Fecha: | 23/05/2025
. Hora
Lugar: Microsoft Teams Inicio/Finalizacion: 4:00 pm / 5:00 pm
S Revision del Capitulo 5, 6y 7.
reunion:
Presentes:
Mauricio Cubero Gamboa
Participantes: Nazaret Briceno Madriz
Ausentes: |
No. | Asunto | Comentarios | Acuerdos |
Se revisa nuevamente el S 0 : .
Revision de capitulos | analisis financiero, estudiante debe reatizar fas correcciones
1 lusi propueastas por el profesor en cuanto al analisis
5,6y7. ELLE usmnes. financiero, conclusionas y recomendaciones.
recomendaciones.
Temas por tratar | Fecha | Convocados |
Revision del Capitulo 5, 6 y 7. Mauricio Cubero Gamboa
31/05/2025 | Mazaret Briceno Madriz
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9.28. Apéndice AB. Minuta de reunién estudiante-empresa (REE-02)

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta de disefio de un producto digital para la gestion de
ordenes de compra de computadoras siguiendo practicas y estandares
organizacionales en una empresa manufacturera.

Reunién No. REE-02 ' Fecha: | 26/05/2025
Lugar: Microsoft Teams ‘ :::;a o/Finalizacién: | 1:00 pm / 1:30 pm
Objetivo de la Segunda reunién con la contraparte de la organizacion.
reunion:
Presentes:
Nazaret Bricefio Madriz
- - Mauricio Cubero Gamboa
Parti ntes: g
el Contraparte de la Organizacion
Ausentes: ‘
Na. | Asunto | Comentarios | Acuerdos |

Se hace seguimiento
del proyecto y del
desempeno del

1 estudiante. Se
confirma a que se
continuara con el
proceso de TFG.

Temas por tratar | Fecha | Convocados

Por definir
Hazaret Briceno Madriz
Mauricio Cubero Gamboa

Por definir Contraparte de la Organizacién
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9.29. Apéndice AC. Minuta de reunién estudiante-tutor (RET-11)

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta de disefio de un producto digital para la gestion de
érdenes de compra de computadoras siguiendo practicas y estandares
organizacionales en una empresa manufacturera.

Reunién No. RET-11  Fecha: | 31/05/2025
. Hora
Lugar: Microsoft Teams Inicio/Finalizacién: 4:00 pm / 5:00 pm
e Revision del Capitulo 5. 6
reunion:
Presentes:
Mauricio Cubero Gamboa
Participantes: Mazaret Briceno Madriz
Ausentes: ‘
No. | Asunto | Comentarios | Acuerdos |
Se revisan los cambios T . . .
Revision de capitulos | realizados el analisis estudiante debe realizar las corraccionas
1 . . . propuestas por ol profesor en cuanto a
5, 6. financiero, conclusiones y | 0o nae.
recomendaciones.
Temas por tratar | Fecha | Convocados |
Revision del Capitulo 5, 6 y 7. Mauricio Cubero Gamboa
04/06/2025 | Nazaret Briceno Madriz
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9.30. Apéndice AD. Minuta de reunion seguimiento-estudiante-empresa (RSE-01)

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta de diseno de un producto digital para la gestion de
oérdenes de compra de computadoras siguiendo practicas y estandares
organizacionales en una empresa manufacturera.

Reunion No.

RSE-01 | Fecha:

' 18/03/2025

Lugar:

Microsoft Teams —

Inicio/Finalizacidn:

‘ 9:30 am / 10:00 am

Objetivo de la

Reunién de Seguimiento.

reunion:

Presentes:

Contraparte de la Organizacion
Participantes: Nazaret Bricefio Madriz

Ausentes: |
No. | Asunto | Comentarios | Acuerdos

del TFG.

Revision del avance

Se explica el progreso y los
siguientes pasos.

El estudiante debe continuar con su desempefio
en el proyecto.

Temas por tratar | Fecha | Convocados |
Avance del TFG. Contraparte de la Organizacién
Por definir | Nazaret Bricefio Madriz
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9.31. Apeéndice AE. Minuta de reunidn seguimiento-estudiante-empresa (RSE-02)

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta de disefo de un producto digital para la gestion de
ordenes de compra de computadoras siguiendo practicas y estandares
organizacionales en una empresa manufacturera.

Reunion No.

RSE-02 | Fecha:

' 09/04/2025

Lugar:

Microsoft Teams .

Inicio/Finalizacion:

‘ 1:00 pm / 1:30 pm

Objetivo de la

Reunion de Seguimiento.

reunion:

Presentes:

Contraparte de la Organizacion
Participantes: Nazaret Briceno Madriz

Ausentes: |
No. | Asunto | Comentarios | Acuerdos

del TFG.

Revision del avance

Se explica el progreso y los
siguientes pasos.

El estudiante debe continuar con su desemperio
en el proyecto.

Temas por tratar | Fecha | Convocados |
Avance del TFG. Contraparte de la Organizacién
Por definir | Nazaret Bricefo Madriz
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9.32. Apeéndice AF. Minuta de reunidn seguimiento-estudiante-empresa (RSE-03)

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta de disefio de un producto digital para la gestion de
ordenes de compra de computadoras siguiendo practicas y estandares
organizacionales en una empresa manufacturera.

Reunion No. RSE-03 ' Fecha: | 22/05/2025
. . Hora ) )
Lugar: Microsoft Teams ‘ Inicio/Finalizacién: ‘ 1:00 pm / 2:00 pm
Ob]ef'l,v? e Reunion de Seguimiento.
reunién:
Presentes:
Contraparte de la Organizacion
Participantes: Nazaret Bricefio Madriz
Ausentes: |
No. | Asunto | Comentarios | Acuerdos |
Revision del avance Se explica el progreso y los | El estudiante debe continuar con su desempefio
del TFG. siguientes pasos. en el proyecto.
Temas por tratar | Fecha | Convocados |
Avance del TFG. Contraparte de la Organizacidn
Por definir | Nazaret Bricefio Madriz
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9.33. Apéndice AG. Minuta de reunion estudiante-tutor (RET-12)

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta de disefio de un producto digital para la gestién de
6rdenes de compra de computadoras siguiendo practicas y estandares
organizacionales en una empresa manufacturera.

Reunién No. RET-12 | Fecha: | 06/06/2025
Lugar: Microsoft Teams :-Ir:ra Finalizacion: | 4:00 pm / 5:00 pm
Seeee Revision del Capitulo 7
reunién:

Presentes:

Mauricio Cubero Gamboa
Participantes: Mazaret Briceno Madriz

Ausentes: ‘
No. | Asunto | Comentarios | Acuerdos |

Se revisan los cambios | El estudiante debe realizar las correcciones
realizados en las | propuestas por el profesor en cuanto a
recomendaciones. recomendaciones.

Revision de capitulos
7

Se realizan recomendaciones

Consideraciones =
acerca de la presentacion de

E= la defensa.
Temas por tratar | Fecha | Convocados |

Practica de la defensa

Por definir | Nazaret Bricefio Madriz

Mauricio Cubero Gamboa ‘

P4g. 148 | 153



Propuesta de disefio de un producto digital para la gestion de érdenes de compra de
computadoras siguiendo practicas y estandares organizacionales en una empresa manufacturera.

9.34. Apéndice AH. Minuta de reunion seguimiento-estudiante-empresa (RSE-04)

MINUTA DE REUNION

Proyecto: Propuesta de disefio de un producto digital para la gestién de
ordenes de compra de computadoras siguiendo practicas y estandares
organizacionales en una empresa manufacturera.

Reunién No. RSE-04  Fecha: | 06/06/2025
Lugar: Microsoft Teams :-In?r? Finalizacion- ‘ 1:00 pm / 2:00 pm
S Reunién de Seguimiento.
reunion:

Presentes:

Contraparte de la Organizacion
Participantes: Mazaret Briceno Madriz

Ausentes: |
No. | Asunto | Comentarios | Acuerdos |

Se revisa la version

final del TFG.
Temas por tratar | Fecha | Convocados |

Avance del TFG. Contraparte de la Organizacion

Por definir | HNazaret Briceno Madriz
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9.35. Apéndice Al. Aprobacién de minutas estudiante-tutor

Aceptacion de Minutas —Tutor de TFG

En este documento se agrupan y firman las minutas de reuniones realizadas con el estudiante
v el profesor tutor durante el desarrollo del proyecto “Propuesta de disefio de un producto
digital para la gestion de ordenes de compra de computadoras, siguiendo practicas y
estandares organizacionales en una empresa manufacturera”.

A continuacion se listan las minutas a aprobar:

Reunion Fecha Objetivo
Reunion estudiante-tutor (RET-01) 07/03/2025 Presentacion del proyecto.
Reunién estudiante-empresa (REE-01) | 12/03/2025 Primer acercamiento entre el tutor y la
contraparte de la organizacion.
Reunion estudiante-tutor (RET-02) 14/03/2025 Revision del primer avance.
Reumon estudiante-tutor (RET-03) 20/03/2025 Revision de los cambios a objetivos y
alcance.
Reunion estudiante-tutor (RET-04) 21/03/2025 Revision del avance del capitulo 3.
Reunion estudiante-tutor (RET-05) 29/03/2025 Revision del avance del capitulo 3.
Reunion estudiante-tutor (RET-06) 04/04/2025 Revision del capitulo 2 v 4.
Reunion estudiante-tutor (RET-07) 16/04/2025 Revision del capitulo 4.
Reunion estudiante-tutor (RET-08) 29/04/2025 Revision de los capitulos 4 v 5.
Reunion estudiante-tutor (RET-09) 13/05/2025 Revision del capitulo 5.
Reunion estudiante-tutor (RET-10) 23/05/2025 Revision de los capitulos 56 v 7.
Reunion estudiante-empresa (REE-02) | 26/05/2025 Segunda reunién con la contraparte de la
organizacion.
Reunién estudiante-tutor (RET-11) 31/05/2025 Revision de los capitulos 5y 6.
Reunion estudiante-tutor (RET-12) 06/06/2025 Revision del capitulo 7.
Firma:
7N
|| N ) .I;':j \IIII
I'\li‘:y'r’f;;-\'f‘— Tjﬂ—’ﬁ)
T / Ilfr |
Mauricio GamBQa Cubero
_
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9.36. Apéndice AJ. Aprobacion de minutas estudiante-empresa y seguimiento
estudiante-empresa.

Aceptacion de Minutas — Contraparte de la organizacion y estudiante

En este documento se agrupan y firman las minutas de reuniones realizadas con el estudiante
v la contraparte de la organizacién durante el desarrollo del proyecto “Propuesta de disefio
de un producto digital para la gestiéon de ordenes de compra de computadoras, siguiendo
practicas y estandares organizacionales en una empresa manufacturera™.

A contmuacion se listan las minutas a aprobar:

Reunion Fecha Objetivo

Reunion estudiante-empresa | 13/11/2024 Definicion de la

(REE-00) problematica de la
empresa.

Reunion estudiante-empresa | 12/03/2025 Reunidn con el profesor

(REE-01) tutor.

Reunion seguimiento 18/03/2025 Seguimiento del

empresa (RSE-01) proyecto.

Reunion segumimiento 09/04/2025 Seguimiento del

empresa (RSE-02) proyecto.

Reunion seguimiento 22/05/2025 Seguimiento del

empresa (RSE-03) proyecto.

Reunion estudiante -empresa | 26/05/2025 Reunidn con el profesor

(REE-02) futor.

Reunién seguimiento 06/06/2025 Seguimiento del

empresa (RSE-04) proyecto.
Firma:

g

Contraparte de la organizacion.
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10.Anexos

10.1. Anexo 1. Salarios minimos

| |
:ILIP:L:IEEIH E o GOBIERND DEPARTAMENTO DE
DE COSTA RICA SALARIOS MINIMOS

SEGURIDAD SOCIAL

LISTA DE SALARIOS MINIMOS
SECTOR PRIVADO
ANO 2025

Segun Decreto N*44756-MTSS, publicado en La
Gaceta N*232, del 10 de diciembre del 2024
Rige a partir del 01 de enero del 2025

SIGLAS Y SALARIOS MINIMOS

TONC  Trabajador en Ocupacion No Calificada ¢ 12.236,95
TOSC  Trabajador en Ocupacion Semicalificada ¢ 13.306,79
TOC  Trabajador en Ocupacion Calificada ¢ 13767 49
TOE  Trabajador en Ocupacion Especializada ¢ 15,9839
TES  Trabajador de Especializacion Superior £ 2480547

TONCG  Trabajatlor en Ocupacion No Calificada (Generico) ¢ 367.108,55
TOSCG  Trabajador en Ocupacion Semicalificada (Genérico) ¢ 399.203,69
TOCG  Trabajador en Ocupacion Calificada {Genérico) ¢ 413.023 64

TMED  Tecnico Medio en Educacion Diversificada ¢ 432819 2%
TOEG  Trabajador en Ocupacion Especializada (Genérico) ¢ 476.866,07
TEdS  Técnico de Educacion Superior ¢ 33340213
DES  Diplomado de Educacion Superior ¢ 976094 24
Bach.  Bachiller Universitario ¢ 653427 24
Lic.  Licenciado Universitario ¢ 76413953

*Salario Minimo Mensual.
El Salario Minimeo que no tiene ninguna indicacion (*),
esta por jornada ordinaria

Para mayor informacion y debide a que se han hecho
circular algunas listas alteradas, se sugiere consultar
personalmente en el Departamento de Salarios Minimos
en Barrio Tournén, Edificio Centro Comercial Tournén,
Ministerio de Trabajo y Seguridad Social, primer piso.

Esla lista esla disponible en:
www.mtss.go.cr
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10.2. Carta del filologo

Carta de aprobacion del filologo

Cartago. 05 de junio de 2025

Los suseritos, Elena Redondo Camacho. mayor. casada. filologa. incorporadaa Ia
Asociacién Costarricense de Filologos con el niimero de carné 0247, portadorade la
cédula de identidad ntunero 3-0447-0799 y, Daniel Gonzalez Monge, mayor, casado.
filélogo. incorporado a la Asociacidn Costarricense de Fildlogos con el numero de
carné 0245, portador de la cédula deidentidad numero 1-1345-0416. ambos vecinos
de Quebradilla de Cartago, revisamos ¢l trabajo final de graduacion que se titula:
Propuesta de disefio de un producto digital para la gestion de érdenes de compra
de computadoras, siguiendo prdcticas y estdndares organizacionales en una

empresa manufacturera. sustentado por Nazaret Bricefio Madriz.

Hacemos constar que se corrigieron aspectos de ortografia, redaccion, estilo y otros
vicios del lenguaje que se pudieron trasladar al texto. A pesar de esto. la originalidad

v la validez del contenido son responsabilidad directa de la persona autora.

Esperamos que la participaciéon de Fildlogos Bérea Costa Rica satisfaga los

requerimientos del Instituto Teenolégico de Costa Rica.

Firmado DANIEL Firmado
ANA ELENAdigitalmente por digitalmente por
REDON DO AMNA ELENA ALBERTO DAMNIEL ALBERTO
REDONDO GONZALEZ GONZALEZ
C:E\MACHO CAMACHO (FIRMA) MONGE MONGE (FIRMA)
(FIRMA) Fecha: 2025.06.05 Fecha: 2025.06.05
X 08:18:34 -06'00° x (FIRMA) 08:17:20 -06°00"
Elena Redondo Camacho Daniel Gonzdlez Monge
Filologa - Carné ACFIL n.® 0247 Filologo - Carné ACFIL n.® 0245
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