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Resumen

Este proyecto presenta una propuesta de estandarizacion del proceso de discovery en los
proyectos de consultoria de la empresa XUMTECH, abordando las dificultades identificadas en
dicho proceso, basada en marcos de referencia y mejores practicas de la industria.

La investigacion sigue un enfoque cualitativo y se desarrolla mediante un disefio de
investigacion-accion. Ademas, se definieron cuatro objetivos clave: en primer lugar, identificar el
estado actual del proceso; luego, definir el proceso ideal conforme a las necesidades de los
colaboradores y las directrices de los marcos de referencia y buenas practicas. Posteriormente, se
analizaron las brechas entre ambos procesos y se disefiaron los instrumentos necesarios para
cerrarlas. Finalmente, se evaluo la viabilidad del proceso propuesto para su implementacion en
futuros proyectos.

La recopilacion de datos incluyd entrevistas a colaboradores que habian participado en, al
menos, un proceso de discovery en la organizacion, complementadas con una revisién documental
de proyectos anteriores y literatura relacionada con los marcos de referencia.

La investigacion concluy6 que el proceso propuesto es viable para la organizaciéon, ya que
permite reducir los tiempos de ejecucion, lo que se traduce en un ahorro econdémico significativo.
Como recomendacién final, se sugirié realizar una nueva iteracion del proceso propuesto para
aplicar los ajustes necesarios. Ademas, se recomendd comunicar a los colaboradores los esfuerzos
de la organizacion por mejorar y actualizar sus procesos, con el fin de asegurar que todos trabajen
bajo la misma definicion del proceso de discovery.

Palabras clave: estandarizacion, proceso de discovery, proceso de negocio, COBIT 19, BPMN.
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Abstract

This project presents a proposal to standardize the discovery process in XUMTECH’s
consulting projects, addressing the challenges identified in the process and drawing on reference
frameworks and industry best practices.

The research follows a qualitative approach with an action-research design. Four key
objectives were defined: first, to identify the current state of the process; then, to define the ideal
process according to the needs of the collaborators and the guidelines of relevant frameworks and
best practices. Next, the gaps between both processes were analyzed, and the necessary tools were
designed to close those gaps. Finally, the feasibility of the proposed process was evaluated for
future projects.

Data collection involved interviews with collaborators who had participated in at least one
discovery process within the organization, complemented by a document review of previous
projects and literature related to reference frameworks.

The study concluded that the proposed process is feasible for the organization, as it reduces
execution times, resulting in significant cost savings.

As a final recommendation, the organization is advised to conduct a new iteration of the
proposed process to implement any necessary adjustments. It is also recommended to inform
collaborators about the organization’s efforts to improve and update its processes, ensuring that
everyone works from the same definition of the discovery process.

Keywords: standardization, discovery process, business process, COBIT 19, BPMN.
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Propuesta de estandarizacion del proceso de discovery de los proyectos de la empresa
XUMTECH, basada en las mejores préacticas de la industria

1. Introduccién

1.1. Descripcién general

Este documento presenta una propuesta de solucion a la problematica de la empresa
XUMTECH, como parte del trabajo final de graduacion de la carrera de Administracion de
Tecnologias de Informacion. XUMTECH es una empresa nacional enfocada en el area de
consultoria de tecnologias de informaciédn, desde su fundacion en el 2016.

En la organizacion, se identifica que el 75% de los proyectos de implementacién del area
de consultoria que empiezan presentan un retrabajo en las tareas asociadas a las etapas
iniciales, donde se toma informacion del negocio del cliente. Este problema tiene tres causas
principales: la primera es la deficiente validacion de la preparacién y capacidad de los clientes
de XUMTECH para adoptar e integrar un nuevo sistema o solucién tecnolégica. La segunda
causa es la inexistencia de un proceso e instrumentos formales de obtencion de informacion
del cliente y la tercera es la ausencia de estandarizacion de documentacion.

Por lo tanto, para atender la problematica, la investigacion presenta el desarrollo de una
propuesta de estandarizacion del proceso de discovery de los proyectos, basado en marcos de
referencia y mejores practicas de la industria, para la reduccion del retrabajo en esta etapa.

Finalmente, las secciones de este documento presentan la descripcion del contexto de la
empresa junto a la problematica identificada y la justificacion del desarrollo del proyecto.
Seguidamente, se presentan los objetivos propuestos, el alcance definido, la metodologia
empleada, los instrumentos y documentacion que fue necesaria para el desarrollo de la
investigacion.
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1.2. Antecedentes
1.2.1. Descripcion de la organizacion

1.2.11.1. Mision

“Hacer que las tecnologias de informacion méas innovadoras sean accesibles a todas las
organizaciones sin importar su tamafio o familiaridad con la tecnologia” (Alex Urefia,
comunicacion personal, 2023).

1.2.1.1.2. Vision

Segun Alex Urefia, director general de XUMTECH (comunicacion personal, 2024), la vision
de la empresa es: “Ser los lideres latinoamericanos en transformacion digital, reconocidos por
su excelencia y compromiso con el bienestar de sus clientes y colaboradores”.

1.2.1.1.3. Valores

En la Figura 1, se indican los valores organizacionales que guian las operaciones de
XUMTECH y que se promueven entre sus colaboradores.

Figura 1. Valores organizacionales XUMTECH

Trabajo en

Transparencia Confianza Excelencia equipo

Nota. Elaboracidn propia con base en informacion brindada por Urefia (comunicacién personal,
2024).
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1.2.1.1.4. Equipo de trabajo

En la reunién mensual de marzo de 2024, Alex Urefia (XUMTECH, 2004a) presentd la
revision del organigrama y las nuevas funciones, introduciendo las respectivas “tribus” que
representan los equipos de trabajo dentro de XUMTECH. Actualmente, la organizacién esta
compuesta por seis equipos de trabajo, uno para el &rea administrativa, otro para el &rea comercial
y los cuatros restantes para los equipos de consultoria, encargados de la gestion, implementacion
y el soporte de los proyectos de la empresa, que es donde se lleva a cabo el presente Trabajo Final
de Graduacion (TFG).

Dentro del area de gestion, implementacion y soporte de proyectos, se encuentra el siguiente
equipo de trabajo, que también corresponde al equipo involucrado en el proyecto, como se
muestra en la Figura 2.

Figura 2. Organigrama del equipo de gestion, implementacién y soporte de proyectos en
XUMTECH

Director

general

Director de Director
consultoria comercial

| J

Lider de
tribu
I |
Lider Project
técnico Consultor manager

J

Nota. Elaboracion propia con base en informacion brindada por Urefia (comunicacién personal,
2024).

Para mayor claridad en cuanto a los roles y responsabilidades de los miembros de la
organizacion presentados en la Figura 2, se presenta la Tabla 1, la cual incluye el nombre
del puesto organizacional, el rol en la empresa y el rol en el proyecto.
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Tabla 1. Equipo de gestion, implementacion y soporte de proyectos en XUMTECH

Puesto organizacional

Director general

Director comercial

Director consultoria

Lider de tribu

Lider técnico

Project manager

Consultor

Rol en la empresa

Responsable de la adecuada
gestion de la organizacion.

Responsable del equipo
comercial de la
organizacion.

Responsable de los equipos
o “tribus” de gestion,
implementacién y soporte
de los proyectos.

Responsable del liderazgo
de su respectivo equipo de
trabajo.

Brinda  orientacion y
coordinacion del equipo de
gestion, implementacion y
soporte de proyectos.

Realiza la priorizacion de
tareas, asi como su respectivo
seguimiento vy control.
Ademas de ser el enlace con
los interesados o clientes.

Encargado de configurar e
implementar los proyectos
asignados.

Rol en el proyecto

Dentro del proyecto desempefia un
papel de experto, donde brinda su
conocimiento de la organizacion
para validar informacion.

Dentro del proyecto desempefia un
papel de experto sobre el proceso de
ventas, recopilacion de informacion
e insumos necesarios para el
desarrollo y cierre de un contrato
con los clientes.

Dentro del proyecto desempefia un
papel de experto, donde brinda
informacién sobre procesos de
consultoria y gestion de proyectos.

Dentro del proyecto tiene el rol de
ser la parte representante de la
empresa, asi como validar y brindar
informacion.

Dentro del proyecto tiene un rol de
experto en la implementacion del
CRM, y participa como una fuente de
informacion y validacion técnica.

Dentro del proyecto tiene rol de
experto en gestion de proyectos,
participa como wuna fuente de
informacién y validacién
administrativa.

Encargado del desarrollo del
proyecto como rol de estudiante.

Nota. Elaboracion propia con base en informacion brindada por Urefia (comunicacion personal, 2024).
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1.2.2. Trabajos similares realizados dentro y fuera de la organizacion

En esta seccion del documento, se describen proyectos internos y externos similares, con el
fin de utilizarlos como insumos para el desarrollo del TFG.

Proyectos internos

A continuacion, en la Tabla 2, se identifican los proyectos realizados dentro de la organizacion
que tienen similitud con el TFG. Estos proyectos fueron tomados de la documentacion interna de
XUMTECH.

Tabla 2. Proyectos internos similares

Nombre del proyecto Descripcion Autor

En el proyecto se realiz6 un disefio del proceso Chung-Ulloa,
de recoleccion de requerimientos de software, (2021)
para la estandarizacion del proceso, basado en
Droyectos en la empresa marcos de referencia de buenas practicas,
. estandares de la industria y giro de negocio de la
SUUM Technologies. empresa.
Creacion de una base de Este proyecto nace de la necesidad de los SUUM
conocimiento accesible para = colaboradores de tener un repositorio donde = Technologies,
los  colaboradores  de pudieran documentar, compartir y tener acceso a = (2017)
XUMTECH. articulos, guias, errores conocidos,
documentacion administrativa y de procesos
internos. Se lleva a cabo en la herramienta de
Confluence de Atlassian.
Repositorio organizacional. = El proyecto cred un repositorio organizacional SUUM
local y en la nube por medio de SharePoint, para Technologies,
el registro de procesos internos de la (2017)
organizacion, informacion de los proyectos y de
los clientes asociados a estos.
Nota. Elaboracion propia con base en informacion interna de la organizacion (2024).

Propuesta de proceso de
recoleccion de
requerimientos para
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Proyectos externos

A continuacion, en la Tabla 3, se identifican los proyectos externos que tienen similitud
con el TFG, los cuales fueron tomados del repositorio TEC, del Instituto Tecnoldgico de Costa

Rica.

Tabla 3. Proyectos externos similares

Nombre del proyecto Descripcion Autor
Propuesta de un marco En el proyecto S Propuso un marco de gestion de  Arce-Cartin
9 proyectos que divide el ciclo de vida del proyecto (2024)
de gestion de proyectos  en etanas y procesos, junto con una estrategia de
para  la  empresa  jmplementacion, debido a que se identifico que la
Constructora ABC. constructora habia reportado sobrecostos a causa,
principalmente, de reprocesos, retrasos Yy
garantias, y tiene problemas significativos de
comunicacion.
Propuesta de un marco de = En el proyecto se propuso un marco de trabajo en = Camacho-
trabajo para la gestion de = gestién de proyectos, debido a que se identifico | Carranza
proyectos en la oficina que no estaban cumpliendo con las metas de (2024)

corporativa de proyectos
de calidad y asuntos

finalizacién, causado por problemas de gestion de
estos y falta de un marco de trabajo estandarizado

regulatorios de la  en sus proyectos.
Empresa Cardinal
Health.

Nota. Elaboracion propia (2024).
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1.3. Planteamiento del problema

En esta seccidon, se describe la situacion problemética que experimenta la empresa
XUMTECH, la cual motiva el desarrollo del presente proyecto. Ademas, se mencionan los
beneficios esperados del proyecto para la empresa, asi como la justificacion de su desarrollo.

1.3.1. Situacion problematica

Alex Urefia, director general de XUMTECH, en la reunion mensual de marzo de 2024, indicd
que, para controlar los gastos y garantizar la calidad que ofrece valor a los clientes, la organizacion
debe cumplir altos estandares (XUMTECH, 2004a). Se ha identificado que, tanto en el area
comercial como en el area de consultoria, es necesario actualizar y estandarizar procesos. Uno de
los procesos que presentan mayor afectacion es el de discovery en los proyectos nuevos, donde la
organizacion ha identificado que el 75% de los proyectos que empiezan presentan un retrabajo en
las tareas asociadas a las etapas iniciales, donde se toma informacion del negocio del cliente, segun
la revision de horas destinadas para esta etapa contra las horas reales consumidas en el discovery
en los proyectos.

El principal producto que XUMTECH ofrece actualmente es el CRM Oracle Engagement
Cloud, el cual incluye una configuracion estandar segin los médulos que adquiera el cliente.
Adicionalmente, la herramienta presenta dos principales modulos: ventas y servicio. Para cada uno
de estos modulos, se desarrolla un discovery, donde se busca identificar y validar las necesidades
del cliente segln su situacién actual.

Actualmente, en la organizacion no existen instrumentos o un proceso de discovery
estandarizado, esto provoca que los equipos de trabajo no cuenten con una guia estandar para
ejecutarlo. Esta falta de estandarizacién genera una variacion de un proyecto a otro, lo que dificulta
la reutilizacion del conocimiento adquirido en implementaciones anteriores, la agilidad del proceso
y generacion de retrabajo.

La primera causa identificada que provoca retrabajo en las tareas asociadas al discovery esta
relacionada a una deficiente validacion de la preparacion y capacidad del cliente para adoptar e
integrar un nuevo sistema o solucion tecnoldgica. La preparacion de un proyecto, segin Karpe
(2023), es un estado que involucra a todas las partes interesadas, internas y externas, asi como su
capacidad para asumir, desarrollar y entregar con éxito un proyecto. Por lo que es necesario
conocer a profundidad el negocio del cliente desde etapas tempranas del proyecto, debido a que se
debe contar con un analisis sobre como el cliente visualiza la adopcién de la solucion tecnoldgica
adquirida. Posteriormente, XUMTECH tiene la tarea de validar el nivel de preparacion y de
capacidad que tiene el cliente con respecto a como espera adoptar la solucion. Asociado a este
tema, XUMTECH ha identificado una deficiencia en este proceso de analisis y validacién, debido
a que, actualmente, los equipos de trabajo ejecutan estas tareas con instrumentos muy basicos que
carecen de estandarizacion y no tienen puntos de control o guia para realizarlas correctamente, por
lo que esto provoca confusion y retrabajo en dichas tareas.

La segunda causa identificada es la inexistencia de un proceso e instrumentos formales para
obtener la informacién del negocio del cliente, a fin de realizar un proceso efectivo de discovery.
Actualmente, XUMTECH sabe que la adquisicion de un modulo del CRM implica la
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configuracién de una serie de objetos de manera estandar y que esto implica una configuracion
minima mandatoria para la implementacion funcional del objeto; sin embargo, no se ha realizado
el proceso de analisis de puntos en comun de proyectos anteriores que permita formalizar los
instrumentos para obtener la informacion del negocio con respecto a la configuracion minima
mencionada, lo que implica un retrabajo cada vez que inicia un nuevo proyecto.

La tercera causa identificada es la ausencia de estandarizacion del proceso de discovery,
documentacion e instrumentos para la obtencion de informacion. Uno de los puntos débiles del
proceso de discovery que realiza actualmente XUMTECH estd asociado a la falta de
estandarizacion a nivel general entre los equipos de proyecto. Un ejemplo claro de esta falta de
estandarizacion se ve reflejado en los equipos de trabajo que actualmente utilizan documentacion
e instrumentos disefiados por ellos mismos, lo cual implica que se pierda el conocimiento cruzado
entre equipos. Un segundo ejemplo estd asociado a la falta de estandarizacion en el lenguaje
utilizado en la redaccion de documentacion y propuestas hacia el cliente, ya que, en ocasiones, se
utiliza un lenguaje técnico, lo que dificulta el entendimiento y la delimitacion del alcance del
proyecto, lo que implica que, en muchas ocasiones, el equipo encargado del discovery tenga que
devolverse a revisar o explicar informacion al cliente.

Las causas identificadas, a su vez, desencadenan una serie de efectos, debido a la deficiente
validacion de la preparacion y capacidad del cliente, la cual genera que el equipo de
implementacion se enfrente a un considerable retrabajo en la revision y toma de requerimientos,
lo cual no solo ocasiona una menor productividad del equipo de implementacion, sino también
provoca retrasos en el cronograma del proyecto y pérdida de informacion de las necesidades del
cliente.

Ademas, la inexistencia de un proceso estandarizado para el discovery y la ausencia de
regulacién de los cambios propuestos por el cliente hacen que los proyectos carezcan de un control
adecuado sobre los cambios solicitados, dificultando la gestion del alcance del proyecto. Estos
factores contribuyen a un aumento de los costos del proyecto, ya que los retrasos y el retrabajo
generan gastos adicionales no contemplados. La falta de estandarizacién también impide que se
genere conocimiento cruzado entre los equipos de proyectos, limitando la capacidad de reutilizar
experiencias y lecciones aprendidas en otros.

En conjunto, estos problemas se retroalimentan, creando un ciclo donde la falta de
estandarizacién y la deficiente validacion inicial resultan en efectos negativos que afectan tanto la
eficiencia operativa como la calidad del proyecto, impactando negativamente en los resultados
finales. Para mayor comprension, en la Figura 3, se muestra el arbol del problema.
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Figura 3. Arbol del problema

Menor productividad por parte
del equipo de implementacion

Insumos incompletos o errdneos
por parte del
cliente.

Pérdida de informacion de las
necesidades del
cliente.

Aumento de costos del proyecto

T

T

Sobrecarga de tareas en el
equipo de
implementacion.

Retrabajo en revision y toma de

requerimientos

No existe una regulacion de
cambios propuestos por el
cliente

Retrasos en el cronograma del
proyecto

conocimiento cruzado entre

No se genera

equipos de proyectos

Retrasos en los entregables del

proyecto

[

i

i

j

75% de los proyectos presentan un

refrabajo en |as tareas asociadas &

las etapas inicizles donde se foma

informacién del negocio del cliente
(discovery)

Nota. Elaboracion propia (2024).

1.3.2. Justificacion del proyecto

Inexistencia de un proceso e
instrumentos formales de
obtencion de informacion del
cliente

Ausencia de estandarizacion de

documentacion

T

Ausencia de documentacion del
proceso de discovery

Carencia de una definicion ds!
lenguaje técnico a lenguaje de
negocio utilizando en la
documentacion y propuestas hacia el
cliente

En este apartado, se presenta la justificacion del proyecto, explicando a detalle como el
perfil de un administrador de tecnologia de informacion se adapta para la resolucién del
problema identificado en la Figura 3. Segun lo indicado por el Instituto Tecnoldgico de Costa

Rica (s.f.):

La carrera en Administracion de Tecnologia de Informacidn (ati) surge en respuesta
a la necesidad que las empresas tienen de contar con profesionales informaticos
capaces de manejar las buenas practicas que realiza un administrador a la hora de
tomar decisiones ... El profesional de ati serd un intérprete-negociador que permita
una Optima integracion entre las necesidades o requerimientos de las diferentes
areas funcionales de la organizacién y las soluciones propuestas por las areas de
tecnologias de informacion (TI). (parr.3)

Las areas de desarrollo de un profesional en Administracion de Tecnologia de
Informacion (ATI) abarcan un amplio campo de conocimientos, que incluye Administracion
de Proyectos, la Administracion de Procesos de Negocio y la Administracion del
Conocimiento. Estas areas estan profundamente interrelacionadas y cada una juega un papel
crucial en la resolucion del problema identificado en XUMTECH.

En cuanto a la Administracion de Proyectos, esta area se enfoca en la planificacion,
ejecucién y supervision de proyectos, asegurando que se completen a tiempo, dentro del
presupuesto y con la calidad deseada. En el contexto de XUMTECH, la Administracion de
Proyectos es fundamental, ya que el proceso de discovery es una parte integral de la fase
inicial de cualquier proyecto de consultoria en la organizacion. Un profesional de ATI podra
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aplicar sus habilidades en esta area para estructurar y gestionar el proceso de discovery de
manera eficiente, garantizando que se aborden todas las necesidades y requerimientos desde
el inicio.

En el caso de la Administracion de Procesos de Negocio, se centra en el analisis, disefio y
mejora de los procesos dentro de la organizacion. En relacion con el problema de
XUMTECH, un profesional de ATI podra realizar un andlisis exhaustivo del proceso de

discovery, identificando areas de mejora y optimizacion. Esto permitird a la organizacion
gestionar esta etapa critica de los proyectos de manera més efectiva.

Por otro lado, la Administracion del Conocimiento abarca la gestion de la informacion y los
recursos intelectuales de la organizacion. En XUMTECH, un profesional de ATI podré
desempefiar un papel clave en la documentacion y gestion de los entregables generados
durante el proceso de discovery. Esta informacién formaré parte de la base de conocimiento
de la empresa, facilitando el acceso a informacién y mejorando la toma de decisiones futuras
y la implementacién de nuevos proyectos.

Finalmente, el proyecto esta sustentado por marcos de referencia y mejores practicas de la
industria para el proceso de discovery. Estos marcos de referencia permiten asegurar que se
cumpla con los objetivos y estandares de calidad. Se utilizan guias como el PMBOK, que
proporciona una guia, directrices y terminologia para la gestion de proyectos o la notacion
BPMN para el modelado de procesos.

1.3.3. Beneficios esperados o aportes del Trabajo Final de Graduacion

En esta seccidn, se indican los beneficios directos e indirectos que se espera obtener al finalizar
el desarrollo del proyecto.

1.3.3.1.  Beneficios directos

e Delimitacién de las actividades que componen del proceso de discovery: con la
utilizacion de las buenas practicas y las necesidades de los sujetos de investigacion, se
pretende definir cuéles son la activades y tareas correspondientes al proceso de
discovery. Con esta delimitacién se pretende que cada proyecto nuevo que se
implemente en la organizacion siga un enfoque uniforme de discovery y asi se
mantengan un nivel constante de calidad y que las expectativas del cliente se gestionen
de manera coherente.

e Delimitar la participacién de los roles involucrados: se pretende definir las
responsabilidades de los roles que participan en el proceso, con el fin de evitar que mas
de un miembro participe en una misma actividad donde no sea necesario y asi disminuir
la necesidad de rehacer tareas, el registro duplicado de tiempo y las horas extra
invertidas.

e Mejorar el entendimiento de documentacién utilizada en el proceso: al usar
terminologia y formatos consistentes en la documentacion e instrumentos usados
durante el proceso, los clientes comprenden claramente que informacion deben brindar,
lo que mejora la colaboracion y la alineacion de expectativas.
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e Mitigacidn de riesgos: al seguir un proceso aprobado y documentado, se reducen las
probabilidades de pasar por alto aspectos criticos que podrian convertirse en problemas
para la organizacion y el cliente més adelante.

1.3.3.2.  Beneficios indirectos

e Mayor satisfaccion del cliente: al asegurar que los requisitos del cliente se entiendan
y documenten de manera precisa y completa desde el principio, se incrementa la
probabilidad de que el proyecto cumpla con las expectativas del cliente, mejorando su
satisfaccion y fidelidad.

e Mejora en el proceso de documentacion de la organizacion: la formalizacién no
solo mejora el proceso de discovery especifico, sino que también enriquece la
documentacion general de la organizacion. Cada nueva documentacion generada se
suma a la biblioteca de recursos organizacionales, facilitando la referencia y
reutilizacion de informacion en futuros proyectos y tareas.

e Potenciar la autogestion de los colaboradores: al contar con una documentacion
detallada que incluye los pasos a seguir y herramientas a utilizar, los colaboradores
tienen acceso a una guia clara y comprensiva, lo cual les brinda mayor autonomia e
independencia para ejecutar sus labores sin necesidad de supervision constante.

1.4. Objetivos del Trabajo Final de Graduacion

1.4.1. Objetivo general

Elaborar una propuesta de estandarizacion del proceso de discovery de los proyectos de la
empresa XUMTECH, basada en las mejores practicas de la industria, para la reduccion del
retrabajo en esta etapa, durante el segundo semestre del 2024.

1.4.2. Objetivos especificos

1. Analizar la situacién actual del proceso de discovery, para la obtencion de las tareas y
sus respectivos tiempos de duracion.

2. Definir el estado deseado del proceso de discovery, por medio de la valoracion de
mejores précticas de la industria, para la determinacién de la brecha que existe entre
el estado actual y el deseado del proceso.

3. Disefiar los instrumentos necesarios de estandarizacion para el proceso de discovery,
para el cierre de las brechas identificadas.

4. Evaluar el impacto de la propuesta de estandarizacion del proceso de discovery, a
través de la aplicacion de los instrumentos generados en un proyecto, para la
determinacion de la viabilidad en futuros proyectos.
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1.5. Alcance

El alcance definido en este proyecto consta de una propuesta de estandarizacion del proceso
de discovery de los proyectos del area de consultoria de la empresa, basada en marcos de referencia
y mejores practicas de la industria, para la reduccion del retrabajo en esta fase de los proyectos; lo
que permitira a la empresa contar con un proceso integral y estandarizado para el desarrollo de
nuevos proyectos.

1.5.1. Etapas definidas dentro del proyecto

Para el cumplimiento de los objetivos y el alcance, se establecen cuatro etapas del proyecto,
las cuales se muestran en la Figura 4.

Figura 4. Etapas del proyecto.

4 ) 4 ) 4 Etapa 3 ) 4 )
Etapal D e%ﬁ?gc’?nzd ol Disefio de Etapa 4
Anélisis del estado deseado instrumentos Evaluacion del
proceso actual del proceso de estandarizados impacto de la
de discovery d?s cover para el proceso propuesta
y de discovery
g J & J & J & J

Nota. Elaboracion propia (2024).

Para mayor claridad, a continuacion, se detallan las etapas del proyecto mencionadas en la
Figura 4.

e Etapa 1. Analisis del proceso actual de discovery.

En esta etapa, se realizan actividades de investigacion y andlisis sobre el estado actual (As-
Is) del proceso de discovery que la empresa realiza en los proyectos de consultoria, para la
obtencion de las tareas y sus respectivos tiempos de duracion, asi como las percepciones y
experiencias de los sujetos de investigacion en el proceso. El proceso actual es diagramado
en Business Process Model and Notation (BPMN), a partir de la informacién brindada por
lideres de proyectos, project managers, equipos de implementacion y documentacion de
proyectos anteriores.

e Etapa 2. Definicion del estado deseado del proceso de discovery.

En esta etapa, se realizan actividades de investigacion sobre marcos de referenciay mejores
practicas de la industria en el discovery de los proyectos. También, se lleva a cabo un
analisis del estado deseado o ideal segun las percepciones y experiencias de los sujetos de
investigacion. Con los resultados de esta investigacion, se define el estado deseado (To-
Be) del proceso de discovery, el cual es diagramado en Business Process Model and
Notation (BPMN). Ademas, se analiza la brecha que existe entre el estado actual y el estado
deseado del proceso.
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e Etapa 3. Diseflo de instrumentos estandarizados para el proceso de discovery.
En esta etapa, se desarrollan los instrumentos para la estandarizacion de cada actividad o
tarea identificada, que sea aplicable al disefio de un instrumento en el proceso de discovery.
El desarrollo de instrumentos incluye manuales y plantillas estandarizadas, que pretenden
contribuir a alcanzar el estado deseado (To-Be) propuesto en la etapa anterior y el cierre de
la brecha identificada.

e Etapa 4. Evaluacion del impacto de la propuesta.
En esta fase, se aplican los instrumentos disefiados en la etapa anterior, en un proyecto
nuevo dentro de la organizacion, con el fin de evaluar la efectividad de la propuesta de
estandarizacion, especificamente en términos de reduccion de horas dedicadas al desarrollo
de tareas de esta etapa de los proyectos y los respectivos costos asociados. Ademas, se
analiza la viabilidad de aplicar la estandarizacion en futuros proyectos.

1.5.2. Exclusiones del proyecto
A continuacion, se detallan aspectos que quedan excluidos del alcance del proyecto:

e Implementacion del proyecto: las actividades relacionadas a una etapa de
implementacion o que se deriven de ésta, también se encuentran fuera del alcance
definido para el proyecto, ya que este consiste en una propuesta de estandarizacion
del proceso de discovery, la decision de ejecutar el proyecto en la organizacion queda
a criterio de los representantes de XUMTECH.

e Moddulos del CRM excluidos: la propuesta de estandarizacién del proceso de
discovery se realiza exclusivamente para el modulo de servicio del sistema de Gestion
de Relacién con los Clientes (CRM) de Oracle Customer Experience (CX), debido
que el modulo de servicio representa uno de los médulos principales adquiridos por
los clientes. Por lo que otros médulos y otros sistemas de CRM quedan excluidos del
alcance del proyecto.

e Areas organizacionales excluidas del proyecto: la propuesta de estandarizacion del
proceso de discovery se realiza exclusivamente para el rea de consultoria; areas como
la administrativa y comercial quedan fuera del alcance del proyecto.

e Actividades de capacitacion: queda fuera del alcance cualquier actividad de
capacitacion, debido a que la implementacion del proyecto no forma parte del alcance
del proyecto. Las capacitaciones quedan a criterio de los representantes de
XUMTECH.
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1.6. Supuestos

En esta seccion, se definen los factores que se deben cumplir para la realizacion del proyecto:

e La empresa provee la informacion requerida, brindando acceso a la documentacion
que tienen en la actualidad que sea relevante para el desarrollo del proyecto, con el
fin de respaldar los datos e informacién utilizada en el proyecto.

e Compromiso de la persona contraparte de la empresa y otros involucrados de la
empresa de colaborar en el desarrollo del proyecto, brindando informacion relevante
y guia sobre los aspectos organizacionales que sean requeridos en el proyecto.

e Laempresaprovee de los recursos que sean requeridos para el desarrollo del proyecto,
garantizando que se cuente con los medios necesarios para la elaboracion de este de
manera efectiva.

1.7. Entregables

En la Tabla 4, se presentan y detallan los entregables asociados a cada uno de los objetivos
especificos del proyecto.

Tabla 4. Entregables del proyecto

Objetivo especifico Entregables
Analizar la situacion actual del proceso de 1. Diagrama As-Is del proceso de discovery
discovery, para la obtencion de las tareas y de los proyectos de consultoria.
sus respectivos tiempos de duracion. 2. Recoleccion de datos sobre las

percepciones y experiencias sobre el
proceso de discovery, por parte de los
usuarios entrevistados.

3. Listado de tareas y duraciones
aproximadas.

4. Diferencia entre las horas contratadas
para la etapa del discovery contra las
horas reales consumidas de una muestra
de proyectos.

Definir el estado deseado del proceso de 1. Recoleccién de datos sobre el estado
discovery, por medio de la valoracion de deseado de discovery segun las
mejores practicas de la industria, para la percepciones Yy experiencias de los
determinacion de la brecha que existe entre el usuarios entrevistados.

estado actual y el deseado del proceso. 2. Listado de los elementos relevantes de

los marcos de referencia y buenas
practicas de la industria que se alineen y
sean aplicables para la estandarizacion
del proceso de discovery.

3. Diagrama To-Be de la situacién ideal del
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Objetivo especifico

Disefiar los instrumentos necesarios de
estandarizacion para el proceso de
discovery, para el cierre de las brechas
identificadas.

Evaluar el impacto de la propuesta de
estandarizacion del proceso de discovery, a
través de la aplicacion de los instrumentos
generados en un proyecto, para la
determinacion de la viabilidad en futuros
proyectos.

Entregables
proceso de discovery.
Conjunto de instrumentos estandarizados
para cada fase del proceso de discovery,
donde sea aplicable un instrumento,
segin los marcos de referencia y las
buenas practicas de la industria.
Resultado de la aplicacion de los
instrumentos estandarizados.
Analisis del resultado de la aplicacion de
los instrumentos estandarizados.

Nota. Elaboracion propia (2024).

1.8. Limitaciones

En esta seccion, se detallan las limitaciones identificadas para el proyecto, las cuales son
esenciales para el correcto desarrollo de este:

Limitacion en la documentacion sobre el proceso de discovery de los proyectos de
consultoria, debido a que es un proceso que cada equipo de implementacion realiza
de diferente forma, algunos de los procesos anteriores pueden no estar documentados,
lo que dificulta recolectar informacion interna.

Limitacion de la participacion de los involucrados, debido a que ellos tienen
diferentes responsabilidades dentro de un horario especifico en la organizacién, lo
que puede limitar su participacion en reuniones, entrevistas y sesiones necesarias para
recopilar informacion. Ademas, estas restricciones de tiempo pueden llevar a la
cancelacién de reuniones y entrevistas para que los involucrados puedan cumplir con
sus obligaciones laborales.

Limitacion en las herramientas utilizadas, debido a que la organizacion tiene un
conjunto limitado de herramientas de pago, como Jira'y Microsoft 365, por lo cual los
instrumentos disefiados deben alinearse con las herramientas permitidas.
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2. Marco conceptual
En esta seccion, se describen los conceptos tedricos y précticos que sustentan el desarrollo
del estudio. Los principales temas de este apartado se relacionan con los procesos de negocio,
herramientas de gestion de proyectos, asi como la descripcion de los marcos de referencia y
mejores practicas de la industria.

2.1. Proceso de negocio

Segun Hitpass (2017), un proceso de negocio es un conjunto de actividades que, impulsadas
por eventos y ejecutdndolas en una cierta secuencia, crean valor para un cliente (interno o externo).
Por otro lado, Dumas et al. (2013, p.25) indican que un proceso de negocio abarca una serie de
eventos y actividades. Los eventos corresponden a “cosas” que suceden de forma atdmica, es decir,
que no tienen duracion y que pueden desencadenar la ejecucién de una serie de actividades.
Cuando una actividad es simple y puede considerarse como una unidad de trabajo, se le denomina
tarea. Si es mas compleja y requiere varios pasos, se le llama actividad.

Ademas, Dumas et al. (2013, p.26) mencionan que un proceso tipico no solo incluye eventos
y actividades, sino también puntos de decision. Estos son momentos en el tiempo en los que se
toman decisiones que afectan como se ejecuta el proceso y en lo que sucede mas adelante. Un
proceso también involucra una serie de actores (humanos, organizaciones o sistemas de software
gue actdan en nombre de estos), objetos fisicos (como equipos, materiales, productos, documentos
en papel) y objetos inmateriales (como documentos y registros electrénicos). Finalmente, la
gjecucién de un proceso conduce a uno o varios resultados. Idealmente, un resultado deberia
ofrecer valor a los actores involucrados en el proceso.

2.2. Administracion de proceso de negocio

Segun el International Institute of Business Analysis (2015, p.434), la gestion de procesos
de negocio (BPM, por sus siglas en inglés) es una disciplina de gestion y un conjunto de
tecnologias habilitadoras que:

e Se enfoca en como la organizacion realiza el trabajo para entregar valor a través de
maultiples areas funcionales a clientes y partes interesadas.

e Busca una visién de la entrega de valor que abarca toda la organizacion.

e Ve laorganizacion a través de una perspectiva centrada en los procesos.

Una iniciativa BPM entrega valor al implementar mejoras en la forma en que se realiza el
trabajo en una organizacion. BPM determina como se crean, modifican, cancelan y gobiernan los
procesos manuales y automatizados.

Por otro lado, Dumas et al. (2013, p.23) indican que la gestion de procesos de negocio
(BPM) es el arte y la ciencia de supervisar como se realiza el trabajo en una organizacién para
garantizar resultados consistentes y aprovechar las oportunidades de mejora. En este contexto, el
término “mejora” puede tomar diferentes significados dependiendo de los objetivos de la
organizacion. Segun los autores, no se trata de mejorar la forma en que se realizan las actividades
individuales. Por el contrario, se trata de gestionar cadenas enteras de eventos, actividades y
decisiones que, en ultima instancia, afiaden valor a la organizacion y a sus clientes. Estas “cadenas
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de eventos, actividades y decisiones” se denominan procesos.

2.3. Estandar BPMN

Ivan y Cole (2024) indican que el modelado y notacién de procesos de negocio (BPMN
por sus siglas en inglés) es el estandar global para el modelado de procesos de negocio. Es una
parte fundamental de la gestion de procesos de negocio (BPM por sus siglas en inglés). Ademas,
los diagramas BPMN permiten a las partes interesadas visualizar los procesos de negocio, lo que
facilita la optimizacién delos flujos de trabajo y resolucion de ambiguedades de las
especificaciones textuales de los procesos.

El lenguaje BPMN se basa en diagramas de flujo y notaciones graficas. La notacion

estandar utilizada para representar elementos BPMN se divide en varias categorias para la
diagramacion. En la Tabla 5, se presentan los elementos utilizados en este proyecto.

Tabla 5. Elementos de notacion BPMN

Elemento Descripcion Notacion

Eventos Los eventos son desencadenantes que inician,
modifican o concluyen un proceso. Los O
eventos de inicio comienzan un proceso, los o
eventos intermedios ocurren  durante  un Evento de Inicio
proceso y los eventos de
finalizacion concluyen un proceso. Los
eventos pueden incluir mensajes, O

temporizadores 'y fechas, transacciones,
errores, escaladas, solicitudes y mas.
BPMN representa los eventos como circulos

que contienen simbolos especificos del tipo de

Evento de Fin sin especificar

evento.
Evento intermedio de envio
y recepcion de mensajes
Actividades Las actividades son acciones o tareas que se &
realizan durante el proceso empresarial. Estas enicelie
pueden ser simples 0 mas complejas, incluidos
subprocesos y mdltiples iteraciones. Se Tareas de servicio:

ejecutan de manera manual o automatica SOn tareas ejecutadas por el
(realizadas por un sistema externo o de Sistema sin intervencion
usuario). BPMN muestra las actividades como = alguna del usuario final.
rectangulos redondeados.

=

Manual Task

Tarea manual:
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Elemento

Compuertas

Conectores

Descripcion

Elemento BPMN utilizado para controlar la
divergencia y convergencia de flujos de
secuencia. Las compuertas determinan
ramificaciones, bifurcaciones, combinaciones
y uniones en el proceso.

Los elementos de conexion son lineas que
conectan objetos del flujo.

Notacion
Tarea que se espera que sea
realizada sin la ayuda de
alguna aplicacion.

]
Send Task

Tarea de envio:
Representa una tarea que
envia un mensaje a otro
grupo. La tarea se completa
una vez que se envia el
mensaje.

|

Receive Task

Tarea de recepcion:
Indica que el proceso debe
esperar a que llegue un
mensaje para continuar. La
tarea se completa una vez que
se recibe el mensaje.

<

Compuerta exclusiva:
Evalua el estado del proceso
de negocio y, en funcion de la
condicion, divide el flujo en
una 0 mas rutas mutuamente
excluyentes.

L

Flujo de secuencia:
Conecta objetos de flujo en
el orden secuencial
adecuado.

Asociacion:
Muestra relaciones entre
artefactos y objetos de flujo.
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Elemento Descripcion Notacion
Contenedor Un proceso debe estar contenido
(Pool) completamente dentro de un contenedor. El
contenedor, a su vez, estd conformado por
carriles. Contenedor (Pool)
Carril Los carriles se utilizan para organizar aspectos
(Lane) de un proceso en un diagrama BPMN. Los

carriles agrupan visualmente los objetos.

Carril (Lane)

Nota. Elaboracion propia (2024) con informacion extraida de Bizagi (s.f.).

2.4. Proceso de discovery

Myronenko (2024) indica que el objetivo de la etapa o proceso de discovery es identificar
los requisitos basicos del proyecto; analizar, ajustar los objetivos y hacer recomendaciones
expertas sobre la mejor manera de implementar la idea del cliente. La etapa de discovery es
esencial, debido a que ayuda a reducir el riesgo de fracaso del proyecto y garantiza que el producto
final cumpla con las expectativas de las partes interesadas.

Ademas, la autora indica que el discovery permite a los equipos de proyecto identificar y
abordar posibles desafios y obstaculos en las primeras fases, lo que puede ahorrar tiempo y
recursos a largo plazo. Ademas, involucrar a las partes interesadas en esta fase puede conducir a
mejorar la comunicacion, colaboracion y comprensién compartida de las metas y objetivos del
proyecto.

Por otro lado, Shashkina (2022) sefiala que la fase de descubrimiento (discovery) del
proyecto es la primera etapa del proceso de desarrollo de software. Durante esta fase, se prueba la
idea en el contexto empresarial, se descartan dudas y se comprueban las suposiciones sobre la
futura aplicacion.

Robert (2024) menciona que, en el discovery de los proyectos, se desarrollan las siguientes
actividades o pasos:
e Definicién del problema
Evaluacion de necesidades
Establecimiento de metas
Anadlisis de viabilidad
Definicion del alcance del proyecto

Para reforzar el concepto del proceso de discovery, dentro del repositorio de la
organizacion (XUMTECH), se cuenta con su propia definicion, la cual indica que el proceso de
discovery es una de las fases iniciales de los proyectos, donde se lleva a cabo una investigacion y
analisis con el cliente para finalizar detalles, aclarar necesidades y reforzar objetivos de los
servicios que fueron adquiridos. Durante esta etapa, se realizan entrevistas con las partes
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interesadas, se recopilan datos y se lleva a cabo un analisis de los procesos actuales para identificar
areas de mejora (XUMTECH, 2024b).

2.5. Historias de usuario

Segun el International Institute of Business Analysis (2015, p.359), una historia de usuario
representa una declaracion pequefia y concisa de la funcionalidad o calidad necesaria para ofrecer
valor a una parte interesada especifica.

Las historias de usuarios capturan las necesidades de una parte interesada especifica y permiten
a los equipos definir caracteristicas de valor, por medio de documentacion breve y sencilla. Pueden
servir como base para identificar necesidades y permitir priorizar, estimar y planificar soluciones.
Una historia de usuario suele ser una o dos oraciones que describen quién tiene la necesidad
abordada por la historia, el objetivo que el usuario esta tratando de lograr y cualquier informacion
adicional que pueda ser critica para comprender el alcance de la historia.

De acuerdo con el International Institute of Business Analysis (2015, p.360), las historias de
usuario estan conformadas por las siguientes partes:

e Titulo: el titulo de la historia describe una actividad que la parte interesada quiere realizar
con el sistema. Por lo general, es una frase objetivo con verbo activo.

e Declaraciones de valor: no existe una estructura obligatoria para las historias de usuarios.
El formato mas popular incluye tres componentes:

o Quién: un rol o persona (usuario).

o Qué: una accion, comportamiento, caracteristica o cualidad necesaria.

o Por qué: el beneficio o valor recibido por el usuario cuando se implementa la
historia.

e Criterios de aceptacion: una historia de usuario puede respaldarse mediante el desarrollo
de criterios de aceptacion detallados. Los criterios de aceptacion definen los limites de una
historia de usuario y ayudan al equipo a comprender cémo la solucion debe proporcionar
valor a las partes interesadas.

2.6. Enunciado de trabajo

Segin XUMTECH (2024c), una declaracion de trabajo (SOW, por sus siglas en inglés) es
una herramienta para asegurar la entrega de valor al cliente y medir el progreso en un proyecto.
Detalla el proposito y alcance del proyecto a través de diferentes iteraciones. Cada iteracion cuenta
con un objetivo principal, fecha de inicio y fin, asi como equipo responsable. EI SOW establece
las expectativas entre el cliente y el proveedor de servicios, asegurando una comprension mutua
de lo que se espera lograr y como se llevara a cabo el trabajo.

Por otro lado, SAP (s.f.) indica que una declaracion de trabajo (SOW, por sus siglas en
inglés) es un acuerdo comercial legalmente vinculante entre dos partes que describe el alcance, el
cronograma, el costo y los indicadores clave de rendimiento de un proyecto, asi como otros
aspectos como el acceso a los recursos y la alineacion del equipo.
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Un SOW claramente definido actia como una hoja de ruta que muestra las expectativas y
responsabilidades especificas de cada parte y cumple un papel clave para minimizar las disputas,
evitar rondas interminables de negociaciones y ayudar a mantener los costos bajo control.

Segun SAP (s.f.), las declaraciones de trabajo pueden variar, generalmente, incluiran los
siguientes elementos:

e Proposito del proyecto: incluye los antecedentes y resultados esperados.

e Alcance del trabajo a realizar: incluye todos los servicios y tareas que deben cumplirse
antes de que el proyecto se considere completo.

e Requisitos laborales: incluye las herramientas, habilidades u otros recursos que se
necesitaran y quién los proporcionara, asi como el acceso a instalaciones y sistemas.

e Plazos previstos y entregables: para cada fase del proyecto de trabajo.

e Criterios de aceptacion: descripcion de las condiciones que deben cumplirse para que un
proyecto, producto o servicio sea aceptado.

e Estandares: basados en el desempefio que se debe cumplir a lo largo del camino.

e Términos y condiciones de pago: donde se indiquen todos los pagos vinculados a los
entregables que se realicen al finalizar la tarea y que los pagos recurrentes negociados se
realicen a tiempo.

2.7. COBIT 19

La Information Systems Audit and Control Association (ISACA, 2018, p.9) indicaque COBIT
es un marco de referencia para el gobierno y la gestién de la informacién y la tecnologia, dirigido
a toda la empresa. La I&T empresarial significa toda la tecnologia y procesamiento de la
informacion que la empresa utiliza para lograr sus objetivos, independientemente de donde ocurra
dentro de la empresa. En otras palabras, la informacién y la tecnologia (1&T) empresarial no se
limita al Departamento de TI de una organizacion, aunque este esta indudablemente incluido.

Para que la informacién y la tecnologia contribuyan a los objetivos de la empresa, deberian
alcanzarse una serie de objetivos de gobierno y gestion. Los objetivos de gobierno y gestion de
COBIT se agrupan en cinco dominios:

Evaluar, Dirigir y Monitorizar (EDM por sus siglas en inglés)
Alinear, Planificar y Organizar (APO por sus siglas en inglés)
Construir, Adquirir e Implementar (BAI por sus siglas en inglés)
Entregar, Dar Servicio y Soporte (DSS por sus siglas en inglés)
Monitorizar, Evaluar y Valorar (MEA por sus siglas en inglés)

Para el desarrollo de la investigacion, se utiliza el dominio de BAI, el cual se encarga de la
definicion, adquisicion e implementacion de soluciones y su integracion en los procesos de
negocio (ISACA, 2018, p. 11). Este dominio se divide en 11 objetivos de gestion, sin embargo,
para esta investigacion solo se utiliza el objetivo BAIO2 -Gestionar la definicion de requisitos, ya
que es el objetivo que se relaciona directamente con el proceso de discovery.
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2.7.1. BAIO02- Gestionar la definicidn de requisitos

ISACA (2018, p.163) describe este objetivo como identificar las soluciones y analizar los
requisitos antes de su adquisicion o construccién, para asegurarse de que se ajustan a los requisitos
estratégicos de la empresa cubriendo los procesos, aplicaciones, informacidn/datos, infraestructura
y servicios del negocio. Coordinar la revisién de opciones viables con las partes interesadas
afectadas, incluidos costes y beneficios relativos, analisis de riesgos y aprobacién de los requisitos
y soluciones propuestas.

El proposito de este objetivo es crear soluciones 6ptimas que satisfagan las necesidades de
la empresa mientras que se minimiza el riesgo. Este objetivo esta conformado por cuatro practicas
de gestion, las cuales se definen, a continuacion:

2.7.1.1.  BAI02.01 Definir y mantener los requisitos funcionales y técnicos del
negocio.

Con base en el caso de negocio, identificar, priorizar, especificar y acordar los requisitos
de informacion funcionales, técnicos y de control del negocio que cubran el alcance/comprension
de todas las iniciativas necesarias para lograr los resultados esperados de la solucion empresarial
propuesta habilitada por la I&T (ISACA, 2018, p.164). En la Figura 5, se presentan las actividades
de la practica de gestion.

Figura 5. Actividades BAI102.01

Actividades Nivel de
capacidad
1. Garantizar que todos los requisitos de las partes interesadas, incluidos los criterios de aceptacion relevantes se consideren, capten, prioricen 2

y registren de forma que sean comprensibles para todas las partes interesadas, reconociendo que los requisitos podrian cambiar y ser mas
detallados conforme se implementen.

2. Expresar los requisitos del negocio en términos de cémo debe abordarse la brecha entre las capacidades empresariales actuales y deseadas
y como el usuario (empleado, cliente, et.) interactuara con la solucion y la utilizara.

3. Especificar y priorizar los requisitos de informacion, funcionales y técnicos, conforme al disefio de la experiencia de usuario y los requisitos
confirmados de las partes interesadas

4. Asequrar que los requisitos cumplan con las politicas y estandares empresariales, arquitectura empresarial, planes estratégicos y tacticos 3
de 1&T, procesos de negocios y de Tlinternos y externalizados, requisitos de sequridad, requisitos regulatorios, competencias del personal,
estructura organizativa, caso de negocio y tecnologia facilitadora.

5. Incluir requisitos de control de la informacion en los procesos del negocio, procesos automatizados y entomos de I&T para abordar el riesgo
de la informacion y cumplir con la legislacion, regulaciones y contratos comerciales.

6. Confirmar la aceptacion de aspectos clave de los requisitos, incluidos las reglas empresariales, experiencia de usuario, controles de
informacion, continuidad del negocio, cumplimiento legal y regulatorio, auditoria, ergonomia, operatividad y usabilidad, seguridad,
confidencialidad y documentacion de soporte.

7. Hacer un sequimiento y control del alcance, requisitos y los cambios durante todo el ciclo de vida de |a solucién, a medida que evoluciona la
comprension de la solucion.

8. Definir e implementar un procedimiento para la definicién y el mantenimiento de los requisitos, asi como un repositorio de requisitos que
sean apropiados para el tamaiio, complejidad, objetivos y riesgo de la iniciativa que la empresa considera llevar a cabo.

9. Validar todos los requisitos a través de enfoques como la revision realizada por colegas validacion del modelo o construccion de prototipos
operativos

Nota: (ISACA, 2018, p.164).
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2.7.1.2. BAI02.02 Realizar un estudio de factibilidad y formular soluciones
alternativas.

Realizar un estudio de factibilidad de las posibles soluciones alternativas, evaluar su
viabilidad y seleccionar la opcién preferida. Si es apropiado, implementar la opcion seleccionada

como un piloto para determinar posibles mejoras (ISACA, 2018, p.164). En la Figura 6, se
presentan las actividades de la practica de gestion.

Figura 6. Actividades BA102.02

Actividades Nivel de
capacidad

1. Identificar las acciones requeridas para la adquisicion o desarrollo de soluciones conforme a la arquitectura empresarial. Tener en cuenta las 2
limitaciones de alcance y/o plazo y/o presupuesto.

2. Revisar las soluciones alternativas con todas las partes interesadas. Seleccionar la més apropiada con base en criterios de factibilidad,
incluyendo el riesgo y el coste.

3. Trasladar el curso de accion preferido a un plan de adquisicion/desarrollo de alto nivel que identifique los recursos que se usaran y las 3
etapas que requieran la decision de seguir o no seguir adelante.

4. Definir y ejecutar un estudio de factibilidad, piloto o solucion de trabajo basica que describa de forma clara y concisa las soluciones y 4
medidas alternativas y como estas satisfaran los requisitos funcionales y del negocio. Incluir una evaluacion de su factibilidad tecnoldgica y
econdmica.

Nota: (ISACA, 2018, p.164).

2.7.1.3.  BAI02.03 Gestion de riesgos de los requisitos

Identificar, documentar, priorizar y mitigar el riesgo funcional, técnico y de procesamiento
de la informacion asociado con los requisitos empresariales, las hipétesis y la solucion propuesta.
(ISACA, 2018, p.165). En la Figura 7, se presentan las actividades de la practica de gestion.

Figura 7. Actividades del BA102.03

Actividades Nivel de
capacidad
1. Identificar el riesgo de requisitos de calidad, funcionales y técnica (debido, por ejemplo, a la falta de participacion del usuario, expectativas 3
poco realistas, a los desarrolladores afiadiendo una funcionalidad innecesaria, hipotesis poco realistas, etc.).
2. Determinar una respuesta apropiada al riesgo para el riesgo de los requisitos.
3. Analizar el riesgo identificado estimando su probabilidad y su impacto en el presupuesto y en el calendario. Evaluar el impacto en el 4
presupuesto de las adecuadas acciones de respuesta al riesgo.

Nota: (ISACA, 2018, p.165).

2.7.1.4.  BAI02.04 Obtener la aprobacion de requisitos y soluciones.

Coordinar la retroalimentacion de las partes interesadas afectadas, en etapas clave
predeterminadas, obtener la aprobacién y autorizacién del patrocinador del negocio o del duefio
del producto para los requisitos funcionales y técnicos, estudios de factibilidad, analisis de riesgos

y soluciones recomendadas (ISACA, 2018, p.165). En la Figura 8, se presentan las actividades de
la practica de gestion.
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Figura 8. Actividades del BAI02.04

Actividades Nivel de
capacidad
1. Asegurar que el patrocinador del negocio o duefio del producto realice la eleccidn final de la solucidn, estrategia de adquisicién y disefio de 3

alto nivel, de acuerdo con el caso de negocio. Obtener las aprobaciones necesarias de las partes interesadas afectadas (p. ej. duefio del
proceso de negocio, arquitecto empresarial, director de operaciones, director de seguridad de la informacidn, director de privacidad).

2. Obtener revisiones de calidad durante y al final de cada etapa, iteracion o liberacion clave del proyecto. Evaluar los resultados en 4
comparacion con los criterios de aceptacion inicial. Contar con la aceptacion de los patrocinadores del negocio y de otras partes interesadas
en cada revision de calidad satisfactoria.

Nota: (ISACA, 2018, p.165).

2.8. BABOK

La guia Business Analysis Body of Knowledge (BABOK) es un estandar con reconocimiento
internacional que contiene las mejores practicas, técnicas y enfoques utilizados en el andlisis de
negocios. La guia describe areas de conocimiento, tareas, competencias subyacentes, técnicas y
perspectivas del andlisis empresarial sobre cdmo abordar el analisis empresarial (International
Institute of Business Analysis, 2015, p.1).

Esta guia estd conformada por seis secciones llamadas “areas de conocimiento”, las cuales
describen la practica del analisis empresarial, tal como se aplica dentro de los limites de un
proyecto a lo largo de la evolucion empresarial y la mejora continua. La guia esta estructurada por
tareas de andlisis empresarial organizadas en areas de conocimiento. Por su parte, las areas de
conocimiento son una coleccion de tareas relacionadas l6gicamente (pero no secuencialmente).
Estas tareas describen actividades especificas que logran el proposito de su area de conocimiento
asociada. A continuacion, se definen las areas de conocimiento que presenta la guia BABOK:

2.8.1. Planeacion y monitoreo del analisis de negocios

Esta area describe las tareas que se realizan para organizar y coordinar los esfuerzos de los
analistas de negocios y las partes interesadas. Los resultados generados a partir de estas tareas se
utilizan como insumos y pautas para las posteriores que se realizaran (International Institute of
Business Analysis, 2015, p.21).

El area de conocimiento de planificacion y monitoreo del andlisis de negocio incluye las
siguientes tareas:

e Planificar el enfoque de analisis de negocios: describe la planificacion del trabajo de
analisis de negocios, desde la creacion o seleccion de una metodologia hasta la
planificacién de las actividades, tareas y entregables individuales.

e Planificar la participacién de los interesados: describe la comprensién de cudles
interesados son relevantes para el cambio, que necesitan los analistas de negocios de ellos,
qué necesitan ellos de los analistas de negocios y la mejor manera de colaborar.

e Planificar la gobernanza del analisis de negocios: define los componentes del analisis
de negocios que se utilizan para apoyar la funcion de gobernanza de la organizacion. Ayuda
a garantizar que las decisiones se tomen de manera adecuada y coherente, y que se siga un
proceso que asegure que los responsables de la toma de decisiones tengan la informacion
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gue necesitan. Ejemplos de esto incluyen la gestion de requisitos, la gestion de riesgos del
andlisis de negocios y la asignacién de recursos de anélisis de negocios.

Planificar la gestion de la informacion del anélisis de negocios: define como se captura,
almacena e integra con otra informacion para uso a largo plazo, la informacion desarrollada
por los analistas de negocios (incluidos los requisitos y disefios).

Identificar mejoras en el desempefio del andlisis de negocios: describe la gestion y el
monitoreo de cémo se realiza el trabajo de analisis de negocios para asegurar que se
cumplan los compromisos y que se aprovechen las oportunidades de aprendizaje continuo
y mejora.

2.8.2. Elicitacion y colaboracion

En esta area, se describen las tareas que se realizan para preparar y llevar a cabo actividades
de obtencién de informacion y confirmar los resultados obtenidos. También se describe la
comunicacion con las partes interesadas, una vez que se recopila la informacion del andlisis de
negocios y la colaboracion continua con ellas durante las actividades de analisis de negocios
(International Institute of Business Analysis, 2015, p.53).

El area de conocimiento de elicitacion y colaboracidn estd compuesta por las siguientes tareas:

Prepararse para la elicitacion: implica asegurarse de que los interesados tengan la
informacion que necesitan proporcionar y que comprendan la naturaleza de las actividades
que van a realizar. También establece un conjunto compartido de expectativas con respecto
a los resultados de la actividad. La preparacion también puede implicar la identificacion de
fuentes de investigacion o la preparacion para llevar a cabo un experimento, a fin de ver si
un cambio en el proceso realmente resulta en una mejora.

Realizar la elicitacion: describe el trabajo realizado para comprender las necesidades de
los interesados e identificar soluciones potenciales que puedan satisfacer esas necesidades.
Esto puede involucrar la interaccion directa con los interesados, realizar investigaciones o
ejecutar experimentos.

Confirmar los resultados de la elicitacion: implica asegurarse de que los interesados
tengan una comprensién compartida de los resultados de la elicitacion, que la informacién
obtenida esté registrada adecuadamente, y que el analista de negocios haya obtenido la
informacién buscada a través de la actividad de elicitacion. Esta tarea también implica
comparar la informacién recibida con otra informacion para buscar inconsistencias o
lagunas.

Comunicar la informacion de analisis de negocios: proporciona a los interesados la
informacidn que necesitan, en el momento en que la necesitan. La informacidn se presenta
de manera util, utilizando la terminologia y los conceptos adecuados.

Gestionar la colaboracion con los interesados: describe el trabajo con los interesados
para involucrarlos en el proceso general de andlisis de negocios y asegurarse de que el
analista de negocios pueda entregar los resultados necesarios.
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2.8.3. Gestidn de requisitos y trazabilidad

Aqui se describen las tareas que se realizan para gestionar y mantener los requisitos y la
informacion de disefio desde su inicio hasta su finalizacion. Estas tareas describen el
establecimiento de relaciones significativas entre los requisitos y los disefios relacionados, ademas,
la evaluacion, el andlisis y la obtencién de consenso sobre los cambios propuestos a los requisitos
y los disefios (International Institute of Business Analysis, 2015, p.75).

El area de conocimiento de gestion del ciclo de vida de los requisitos incluye las siguientes
tareas:

« Rastrear requisitos: analiza y mantiene las relaciones entre los requisitos, los disefios, los
componentes de la solucion y otros productos de trabajo para el analisis de impacto, la
cobertura y la asignacion.

e Mantener requisitos: asegura que los requisitos y los disefios sean precisos y estén
actualizados a lo largo del ciclo de vida, ademas, facilita su reutilizacién cuando sea
apropiado.

e Priorizar requisitos: evalla el valor, la urgencia y los riesgos asociados con requisitos y
disefios particulares para garantizar que el trabajo de andlisis o entrega se realice en los
mas importantes en un momento dado.

o Evaluar cambios en los requisitos: evalla los nuevos requisitos y los cambios de los
interesados para determinar si deben ser considerados dentro del alcance de un cambio.

e Aprobar requisitos: trabaja con los interesados involucrados en el proceso de gobernanza
para alcanzar la aprobacion y el acuerdo sobre los requisitos y los disefios.

2.8.4. Andlisis de la estrategia

Esta area de conocimiento describe el trabajo de andlisis de negocios que se debe realizar para
colaborar con las partes interesadas, con el fin de identificar una necesidad de importancia
estratégica o tactica (la necesidad de negocios); permitir que la empresa desarrolle una estrategia
efectiva basada en este requisito; planificar como se implementard, integrarlo en sus procesos
existentes, comunicarlo claramente dentro de su organizacion, implementarlo de acuerdo con el
plan, monitorear su efectividad a lo largo del tiempo, realizar un seguimiento de cualquier solicitud
de cambio de las partes interesadas/socios comerciales/clientes/agencias gubernamentales
(International Institute of Business Analysis, 2015, p.99).

El area de conocimiento de analisis de estrategia incluye las siguientes tareas:

e Analizar el estado actual: comprende la necesidad del negocio y como se relaciona con
la manera en que la empresa funciona hoy en dia. Establece una linea base y un contexto
para el cambio.

o Definir el estado futuro: define los objetivos y metas que demostraran que la necesidad
del negocio ha sido satisfecha y define qué partes de la empresa necesitan cambiar para
cumplir con esos objetivos y metas.
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o Evaluar riesgos: comprende las incertidumbres relacionadas con el cambio, considera el
efecto que esas incertidumbres pueden tener en la capacidad de generar valor a través de
un cambio, y recomienda acciones para abordar los riesgos cuando sea apropiado.

o Definir la estrategia de cambio: realiza un analisis de brechas entre el estado actual y el
estado futuro, evalla las opciones para lograr el estado futuro y recomienda el enfoque de
mayor valor para alcanzar el estado futuro, incluyendo cualquier estado de transicion que
pueda ser necesario en el camino.

2.8.5. Andlisis de requisitos y definicion de disefio

Esta &rea de conocimiento describe las tareas que realizan los analistas de negocios para
estructurar y organizar los requisitos que se descubrieron durante las actividades de obtencion de
informacion. También destaca las tareas que brindan conocimiento sobre la especificacion y
modelan los requisitos y disefios; validan y verifican la informacion; identifican opciones de
solucion que satisfacen las necesidades de negocios y estiman el valor potencial que se podria
obtener para cada alternativa de solucion. Esta area de conocimiento cubre las actividades
incrementales e iterativas que van desde el concepto inicial y la exploracién de la necesidad hasta
la transformacion de esas necesidades en una solucion recomendada particular (International
Institute of Business Analysis, 2015, p.133).

El area de conocimiento de analisis de requisitos y definicion de disefio incluye las siguientes
tareas:

o Especificar y modelar requisitos: describe un conjunto de requisitos o disefios en detalle
utilizando técnicas analiticas.

o Verificar requisitos: asegura que un conjunto de requisitos o disefios haya sido
desarrollado con suficiente detalle para ser utilizado por un interesado en particular, que
sea internamente coherente y de alta calidad.

« Validar requisitos: garantiza que un conjunto de requisitos o disefios genere valor para el
negocio y apoye los objetivos y metas de la organizacion.

o Definir la arquitectura de requisitos: estructura todos los requisitos y disefios para que
respalden el proposito general del negocio para un cambio y que funcionen eficazmente
como un conjunto cohesivo.

« Definir opciones de solucién: identifica, explora y describe diferentes formas posibles de
satisfacer la necesidad.

e Analizar el valor potencial y recomendar una solucién: evalta el valor comercial
asociado con una solucion potencial y compara diferentes opciones, incluyendo
compensaciones, para identificar y recomendar la alternativa de solucién que brinde el
mayor valor general.

2.8.6. Evaluacion de la solucion

Esta es la ultima area de conocimiento del analisis empresarial. Describe las tareas que se
realizan para evaluar el rendimiento y el valor que ofrece una solucién que utiliza la empresa,
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ademas, para recomendar la eliminacién de barreras o restricciones que impidan la plena
realizacion del valor (International Institute of Business Analysis, 2015, p.163).

El &rea de conocimiento de evaluacion de soluciones incluye las siguientes tareas:

1.

Medir el desempefio de la solucion: determina la forma mas apropiada de evaluar el
desempefio de una solucion, incluyendo como se alinea con los objetivos y metas de la
empresa, y realiza la evaluacion.

Analizar las medidas de desempefio: examina la informacidn sobre el desempefio de una
solucién para comprender el valor que entrega a la empresa y a los interesados, ademas,
determina si esta satisfaciendo las necesidades actuales del negocio.

Evaluar las limitaciones de la solucidn: investiga problemas dentro del alcance de una
solucién que puedan impedir que satisfaga las necesidades actuales del negocio.

Evaluar las limitaciones de la empresa: investiga problemas fuera del alcance de una
solucién que puedan impedir que la empresa aproveche todo el valor que una solucién
puede proporcionar.

Recomendar acciones para incrementar el valor de la solucion: identifica y define las
acciones que la empresa puede tomar para aumentar el valor que una soluciéon puede
entregar.
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3. Marco metodoldgico

3.1. Tipo de investigacion

Hernandez-Sampieri y Mendoza-Torres (2018) indican que la investigacion es: “un conjunto
de procesos sistematicos, criticos y empiricos que se aplican al estudio de un fenémeno o problema
con el resultado (o el objetivo) de ampliar su conocimiento” (p.4).

Por su parte, Baena-Paz (2017) sefiala que hay distintas formas de indagar y segun el propdsito
o finalidad perseguida por la investigacion, se pueden clasificar en una investigacion pura/bésica
0 en una investigacion aplicada, las cuales se definen de la siguiente forma:

e Investigacion basica: busca generar conocimiento nuevo y tedrico sin una aplicacion
practica inmediata.

e Investigacion aplicada: se centra en la aplicacion practica de los conocimientos para
resolver problemas especificos.

Segun Castro et al. (2023):

La investigacion aplicada recurre a los conocimientos ya alcanzados en la
investigacion bésica para encaminarlos al cumplimiento de objetivos especificos;
por tanto, este tipo de investigacion considera todo el conocimiento existente en un
area concreta, que sera aplicado en el intento de solucionar problemas especificos.

Los resultados de la investigacion aplicada pretenden, en primer lugar,
enfocarse en la validacion de posibles implementaciones de productos, prototipos o
modelos materializados en los niveles de transferencias y madurez tecnologicas. La
investigacion aplicada explora y materializa ideas en algo operativo; las
aplicaciones obtenidas son susceptibles de proteccion a través de instrumentos de
propiedad intelectual. (p.151)

De acuerdo con las definiciones mencionadas anteriormente, se determina que, para el
desarrollo del proyecto, se requiere una investigacién de tipo aplicada, debido a que se busca la
resolucién de una problematica en un contexto organizacional, donde se aplican conocimientos y
desarrollan instrumentos, para la propuesta de estandarizacion del proceso de discovery de los
proyectos de consultoria de la empresa XUMTECH.
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3.2. Enfoque de la investigacion

Hernandez-Sampieri y Mendoza-Torres (2018, p.4) indican que, para comenzar una

investigacion, primero, se requiere conocer las rutas que han sido construidas por las comunidades
cientificas, con el fin de estudiar cualquier tema, fendmeno o planteamiento. Hay tres rutas
fundamentales: la cuantitativa, la cualitativa y la mixta.

Enfoque cuantitativo: es un proceso de investigacion desarrollado de manera secuencial,
cada una de las etapas procede de la siguiente, no se puede dejar ningun paso por fuera,
pero es posible redefinir alguna de las etapas. Los datos se encuentran en forma de nimeros
(cantidades) y, por tanto, su recopilacion se fundamenta en la medicion (se miden las
variables contenidas en las hipdtesis). Esta recopilacion se lleva a cabo mediante
procedimientos estandarizados y aceptados por una comunidad cientifica (Hernandez-
Sampieri y Mendoza-Torres, 2018, p.6).

Enfoque cualitativo: con el enfoque cualitativo, también se estudian fendmenos de
manera sistematica, pero este se va enfocando paulatinamente, es decir, se descubre o
construye de acuerdo con el contexto y los eventos que ocurren conforme se desarrolla el
estudio. Las investigaciones cualitativas suelen producir preguntas antes, durante o después
de la recoleccion y analisis de los datos. En la ruta cualitativa, aunque obviamente se
efectGa una revision inicial de la literatura, esta puede complementarse en cualquier etapa
del estudio y apoyar desde el planteamiento del problema hasta la elaboracién del reporte
de resultados (la vinculacidon entre la teoria y las etapas del proceso se representa mediante
flechas). Asimismo, en la investigacion cualitativa, en ocasiones, es necesario regresar a
etapas previas. La inmersion inicial en el campo implica sensibilizarse con el ambiente o
entorno en el cual se llevara a cabo el estudio, identificar informantes que aporten datos y
guien al investigador por el lugar, asi como adentrarse y compenetrarse con la situacion de
investigacion (Hernandez-Sampieri y Mendoza-Torres, 2018, pp.7-8).

Enfoque mixto: esta tercera via para realizar investigacion entrelaza las dos anteriores
(cuantitativa y cualitativa) y las mezcla, pero es mas que la suma de las dos anteriores e
implica su interaccion y potenciacion. Los métodos mixtos o hibridos representan un
conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de investigacion que implican la
recoleccion y andlisis de datos tanto cuantitativos como cualitativos, asi como su
integracién y discusion conjunta, para realizar inferencias producto de toda la informacion
recabada (denominadas metainferencias) y lograr un mayor entendimiento del fenémeno
de estudio (Hernandez-Sampieri y Mendoza-Torres, 2018, p. 10).

Tomando en cuenta las definiciones anteriores, se decide que la ruta mas adecuada para el

desarrollo del proyecto es el enfoque cualitativo. Esta decision se obtiene tras realizar un analisis
de los objetivos del proyecto y sus respectivos entregables. Para el primer objetivo, se busca
analizar la situacion actual a través de la recoleccion de datos de las entrevistas de los involucrados
para explorar sus percepciones y experiencias, los cuales son elementos que requieren un analisis
mas cualitativo.

En cuanto al segundo objetivo, se pretende investigar los marcos de referencia y buenas

practicas de la industria que sean aplicables al proceso de discovery y a la propuesta de
estandarizacion, por lo cual, de igual manera, se mantiene un analisis cualitativo.
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Con el tercer objetivo, se realiza un analisis cualitativo para el desarrollo de los
instrumentos necesarios que estan en funcion de los dos primeros objetivos, para, posteriormente,
realizar la evaluacion.

Finalmente, en el cuarto objetivo, se aplican los instrumentos disefiados en la etapa anterior
en un proyecto nuevo en la organizacion, con el propdsito de evaluar el impacto de la propuesta
de estandarizacion comparando las horas invertidas en la etapa de discovery del nuevo proyecto
con las horas reales y los costos asociados a los proyectos mencionados en el primer objetivo. Esta
comparacion permite medir la efectividad de la propuesta en la reduccién de tiempos y costos. En
conclusidn, al evaluar los objetivos, se observa que la mayoria de los aspectos en analisis y
desarrollo siguen una direccién cualitativa. Por lo cual, se decide emplear un enfoque cualitativo.

3.3. Disefio de la investigacion

Segln Hernandez et al. (2014), el disefio de la investigacion se refiere: “al plan o estrategia
concebida para obtener la informacién que se desea con el fin de responder al planteamiento del
problema” (p.128). En la Figura 9, se muestra un resumen de algunos disefios propuestos por
Hernandez et al.

Figura 9. Disefios de investigacion.

p——

Prequntas sobre procesos y Teoria fundamentada Categorias del proceso o fendmenao y sus
relaciones entre conceptos que vinculos.
conforman un fendmenc. Teoria que explica el proceso o fendmena

(problema de investigacidn).

Prequntas sobre las caracteristicas, Etnografico Descripcion y explicacidn de los elementos
estructura y funcionamiento de un y categorias que integran al sistema social:
sistema social (grupo, organizacidn, historia y evolucidn, estructura (social,
comunidad, subcoultura, cultura), politica, econdmica, etc.), interacciones,
desde una familia, hermandad o lenguaje, reglas y normas, patrones de
hinchada hasta una megaciudad. conducta, mitos y ritos.

Prequntas orientadas a comprender Marrativo Historias sobre procesos, hechos, eventos y
una sucesidn de eventos, a través de experiencias, siguiendo una linea de

las historias o narrativas de quienes tiemipo, ensambladas en una narrativa

la vivieron (experiencias de vida bajo general.

una secuencia cronoldgica). Eventos Categorias relacionadas con tales historias y
como una catastrofe, una eleccitn, la narrativa.

biografia de un individuo, etcétera.

Preguntas sobre la esencia de las Fenomenologico Experiencias comunes y distintas.
experiencias: lo que varias personas Categorias que se presentan frecuentemen-
experimentan en comin respecto a te en las experiencias

un fenémeno o proceso.

Prequntas sobre problemdticas o Investigacidn-accidn Diagndstico de problematicas sociales,
situaciones de un grupo o comunidad politicas, laborales, econdmicas, etc., de
(incluyendo cambios). naturaleza colectiva.

(Cateqorias sobre |as causas y consecuencias
de las problematicas y sus soluciones.

Nota. Hernandez et al. (2014, p.471).
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Segun las definiciones anteriores, se concluye que el proyecto utiliza un disefio de
investigacion-accion, debido a que se analiza una situacion problematica actual de XUM TECH.
Para esto, se utilizan instrumentos y técnicas que permiten extraer informacion a partir de las
experiencias y el conocimiento adquirido por los colaboradores de la organizacion. Ademas, los
entregables asociados al proyecto se centran en dar una solucion al problema, mediante las
tecnologias de informacion.

3.4. Fuentes de datos e informacién

Segun Maranto y Gonzalez (2015): “una fuente de informacion es todo aquello que nos
proporciona datos para reconstruir hechos y las bases del conocimiento. Las fuentes de
informacién son un instrumento para el conocimiento, la bdsqueda y el acceso de a la
informacion” (p. 1).

3.4.1. Fuentes primarias

Las fuentes primarias de informacion son definidas como aquellas referencias que
proporcionan datos de primera mano y que incluyen resultados de investigaciones (Hernandez et
al., 2014). En la Tabla 6, se enlistan las fuentes primarias de informacion utilizadas en este
proyecto.

Tabla 6. Fuentes primarias de informacion

Fuente de informacion Importancia para la investigacion

Contiene documentacion e informacion de proyectos pasados, sus

Base de conocimiento y clientes y equipo de implementacion.

repositorio
organizacional
Contiene documentacion oficial sobre las caracteristicas,
funcionalidades, rendimiento, y costos de los servicios de los
modulos del CRM que se ven implicados en el proceso de
discovery de los proyectos de consultoria.

Brindan las bases tedricas y fundamento para el desarrollo de la
propuesta de estandarizacion del proceso de discovery de los
proyectos de consultoria.

Centro de documentacién
Oracle

Marcos de referencia y
buenas practicas de la
industria aplicables al
proceso de discovery

Nota. Elaboracion propia (2024).
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3.4.2. Fuentes secundarias

Con el fin de ampliar los conocimientos y fundamentos de la investigacion, se utilizan
recursos complementarios. Segun Hernandez et al. (2014), las fuentes secundarias de informacion
se definen como la recopilacion de datos de forma ordenada, a partir de datos obtenidos de fuentes
primarias. En la Tabla 7, se enlistan las fuentes secundarias utilizadas en este proyecto.

Tabla 7. Fuentes secundarias de informacién

Fuente de informacion Importancia para la investigacion
Presenta trabajos de graduacion similares o relacionados con el

Repositorio del Instituto proceso de discovery.

Tecnoldgico de Costa Rica
(Repositorio TEC).
Proveen gran cantidad de publicaciones académicas referentes a
las areas abordadas en el proyecto, principalmente en tematicas
organizacionales y de gestion.

Sistema de Bibliotecas del
Instituto Tecnoldgico de
Costa Rica (SIBITEC).

Se utilizan para consultar informacion de diversos autores sobre
las tematicas abordadas en el proyecto, asi como definiciones y
conceptos relevantes.

Libros, revistas, paginas
web.

Nota. Elaboracion propia (2024).
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3.5. Sujetos de investigacion

Los sujetos de investigacion son aquellos involucrados que se consideran tienen amplio
conocimiento sobre la tematica a investigar. Son actores importantes en la ejecucion o vivencia
diaria de los procesos de discovery relacionados con la investigacion. Para ser tomados en
consideracion para la investigacion, deben haber participado al menos en un proceso de discovery.
Ademas, se requiere la participacion de al menos un sujeto por cado rol, ya que estos implican un
costo en el proceso. En la Tabla 8 se detallan los sujetos de investigacion, su rol, experiencia y
justificacion.

Tabla 8. Sujetos de investigacion

Rol del sujeto Afos de Caracterizacion del Justificacion de la
experiencia en el sujeto (diferentes importancia de este
rol responsabilidades) sujeto parasu

Aproximadamente

Encargado de definir las

investigacion
Brindar informacion sobre la

Mle_mbro del entre 3 a5 aflos en | propuestas de proyecto que se = situacion actual del proceso de
equipo la organizacion. les ofrece a los clientes. levantamiento de propuestas
comercial de proyecto.

. Aproximadamente Encargado de definir las @ Brindar informacion sobre la
Miembro del | onire 345 afiosen | propuestas de disefio de los | situacion actual del proceso de
equipo la organizacion. proyectos que se les ofrece a | levantamiento de propuestas
preventa los clientes. de proyecto.

. Aproximadamente Encargado de delegar las Brindar informacion sobre la
Project entre 3a5 afiosen  tareas del proyecto al equipo = situacion actual del proceso de
manager la organizacion. de implementacion y de la desarrollo y validacion de

comunicacion con los

interesados del proyecto.

requerimientos.
Brindar informacion sobre las

expectativas  del  proceso

propuesto.
Lider técnico = Aproximadamente Encargado de validar Brinda la viabilidad de los
entre 3a 5 afosen  técnicamente los ' requerimientos vistos en las

la organizacion.

requerimientos vistos en las
propuestas de proyecto que se
le ofrece a los clientes.

propuestas de proyecto que se
le ofrece a los clientes.

Miembro del Aproximadamente Miembro del equipo de Brindar informacion sobre la
equipo entre 1 a3 afiosen implementacion, encargado situaciéon actual y de las
implementador la organizacion. de desarrollar los expectativas del proceso
requerimientos definidos = propuesto.
mediante la ejecucién de

tareas delegadas por el lider de
implementacion.

Nota. Elaboracidn propia con base en informacion interna de la organizacion (2024).
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3.6. Variables o categorias de la investigacion

En esta seccion, se establecen las variables de investigacion, las cuales son incdgnitas que necesitan ser respondidas en esta. En la
Tabla 9 se detallan las variables de investigacion identificadas a partir de los objetivos especificos.

Tabla 9. Variables de investigacion

Objetivo especifico Variable Definicién conceptual Indicador Definicién
instrumental
Analizar la situacion actual = Situacion actual del = Actividades realizadas para -Existencia de -Revisién documental
del proceso de discovery, = proceso de llevar a cabo el proceso documentacion, planes de proyectos anteriores
para la obtencion de las discovery. actual de discovery en los o politicas para la y de articulos de
tareas y SuS respectivos proyectos del area de gestion del proceso de conocimiento
tiempos de duracion. consultoria. discovery. relacionados con los

-Existencia de
documentacion sobre
las actividades o tareas

procesos de discovery.

-Entrevistas dirigidas a
los lideres de comercial,

especificas del proceso Project managers,
de discovery. lideres  técnicos vy

miembros  de  los
-NUmero de actividades equipos de
identificadas en el implementacién de
proceso de discovery.  proyectos.

-Duracién de
actividades
identificadas en el
proceso de discovery.

-Cantidad de personas o
roles involucrados en
realizar el proceso de
discovery.

-Modelo As-Is sobre el
proceso de discovery.
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Objetivo especifico Variable Definicion conceptual Indicador Definicion
instrumental

. Estado deseado del Las brechas se refieren a -Cantidad de tareas -Revision documental
Definir el estado deseado | yrgeego de  los diferentes lineamientos, = innecesarias eliminadas = de marcos de referencia
del proceso de discovery,  djscovery. capacidades y herramientas  en el proceso de Yy buenas practicas de la
por medio de la valoracion que la  organizacion = discovery. industria aplicables al
de mejores practicas de la requiere para manejar las proceso de discovery de
industria, para la necesidades del negocio en proyectos.
determinacion de la brecha el estado futuro (Project -Cantidad de tareas

que existe entre el estado
actual y el deseado del
proceso.

Disefiar los instrumentos
necesarios de
estandarizacion para el
proceso de discovery, para
el cierre de las brechas
identificadas.

Instrumentos de
estandarizacion
necesarios en cada
etapa del proceso de
discovery.

Management Institute
[PMI], 2017).

Conjunto de factores,
instrumentos, tareas,

plantillas y procedimientos
que se consideran
indispensables por tener en
la propuesta del proceso de
discovery estandarizado.

incorporadas al proceso
de discovery.

-Cantidad de personas o
roles involucrados en
realizar el proceso de
discovery.

-Cantidad de
instrumentos
solicitados  por los
colaboradores de la
organizacion  durante
las entrevistas.
-Cantidad de

instrumentos
desarrollados para el
proceso de discovery.

-Entrevistas dirigidas a
los lideres de comercial,

Project managers,
lideres  técnicos vy
miembros  de  los
equipos de
implementacion de
proyectos.

-Modelo To-Be sobre el
proceso de discovery.

-Guias e instrumentos
documentales del
proceso de discovery.

-Representacion del
proceso de discovery en
notacion BPMN.
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Objetivo especifico Variable Definicion conceptual Indicador Definicion
instrumental
. Impacto de la Resultados y validaciones -Cantidad de horas -Revision de los
Evaluar el impacto de la . . .
propuesta de obtenidas una vez consumidas con la resultados obtenidos de
propuesta de  estandarizacion. aplicados los instrumentos | aplicacion  de  los la aplicacion de los
estandarizacion del disefiados en un proyecto.  instrumentos instrumentos
proceso de discovery, a estandarizados. estandarizados.
través de la aplicacion de
los instrumentos generados -Diferencia entre las -Presentacion dirigida

en un proyecto, para la
determinacion  de la
viabilidad en  futuros
proyectos.

Nota. Elaboracion propia (2024).

horas consumidas con
la aplicacion de los
instrumentos

estandarizados y las
horas del proceso de
discovery no
estandarizado.

hacia los colaboradores
involucrados, para
mostrar los resultados
obtenidos de la
aplicacion  de los
instrumentos
estandarizados.
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3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

De acuerdo con Useche et al. (2019): “la recoleccidn de datos consiste en recoger y organizar
datos relacionados sobre variables, hechos, contextos, categorias y comunidades involucrados en
la investigacion, y estos son obtenidos a través de la aplicacion de instrumentos que deben ser
correctos, precisos, asi como probados “(p. 29). Ademas, sefialan que: “el proceso de medicion de
una variable requiere la utilizacion de técnicas, asi como de instrumentos, que permitan al
investigador acceder a los datos necesarios para la investigacion” (Useche et al., 2019, p. 30).

Por su parte, Hernandez-Sampieri y Mendoza-Torres (2018) indican que: “existen multiples
instrumentos para medir toda clase de variables y en algunos casos puedes combinar varias técnicas
de recoleccion de los datos™ (p. 250).

Tomando en cuenta las definiciones anteriores, seguidamente, se muestran las técnicas e
instrumentos que fueron seleccionados y desarrollados para este proyecto.

3.7.1. Entrevista

Segun Hernandez-Sampieri y Mendoza-Torres (2018), las entrevistas se definen como una
reunion para conversar e intercambiar informacion entre una persona (el entrevistador) y otra (el
entrevistado) u otras (entrevistados) (p. 403).

En este proyecto, el rol de entrevistador lo mantiene el estudiante que desarroll el
trabajo final de graduacidn, y el rol de entrevistado lo tienen los sujetos de investigacion que se
definieron en la Tabla 8.

Por otro lado, los autores Hernandez-Sampieri y Mendoza-Torres (2018) definen los siguientes
tipos de entrevistas para la recoleccién de datos.

e Entrevista estructura: El entrevistador realiza su labor siguiendo una guia de
preguntas especificas y se sujeta exclusivamente a ésta (el instrumento prescribe
qué cuestiones se preguntaran y en qué orden).

e Entrevista semiestructurada: Las entrevistas semiestructuradas se basan en
una guia de asuntos o preguntas y el entrevistador tiene la libertad de introducir
preguntas adicionales para precisar conceptos u obtener mas informacion.

e Entrevista no estructurada o abierta: Las entrevistas abiertas se fundamentan
en una guia general de contenido y el entrevistador posee toda la flexibilidad
para manejarla. (p. 403)

El tipo de entrevista seleccionado para la recoleccion de datos es la entrevista
semiestructurada, debido a la libertad que brinda, ya que, dentro de la organizacion, el proceso
de discovery se realiza de manera subjetiva y segun la experiencia de los involucrados, por lo
cual se buscé que los entrevistados tuvieran la oportunidad de compartir todos los hechos que
consideraran relevantes respecto a la situacion actual del proceso, por medio de la adicion de
nuevas preguntas, segun lo viera necesario el entrevistador. Para esto, se definieron algunas
preguntas base para la captura de los datos de la situacion actual y otra serie de preguntas base
para la captura de los datos de la situacion deseada, las cuales pueden ser consultas en el
Apéndice L.
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Ademas, se definieron otras preguntas base para la validacion y retroalimentacion por parte
de los entrevistados sobre los instrumentos propuestos para la solucion del problema. Estas
preguntas pueden ser consultadas en el Apéndice AD. Las entrevistas se aplicaron a los sujetos
de investigacion mostrados en la Tabla 8.

3.7.2. Revision documental
Segun Useche et al. (2019):

La revision documental es la exploracion exhaustiva de textos y documentos sobre
un tema en particular. Se usa esta técnica para seleccionar y extraer informacion
sobre la variable, desde diferentes Opticas abordadas, permitiendo profundizar sus
conocimientos sobre el tema y la variable en términos de integracion, corroboracion
y critica. (p. 48)

Esta técnica se ha utilizado para la revision de archivos propios de la organizacion, asi como
la validacion de procesos, politicas, procedimientos y cualquier otra informacion que se haya
documentado por parte de los equipos de proyecto que han desarrollado el proceso de discovery.
Por otro lado, se utilizé la técnica para la investigacion de marcos de referencia y buenas précticas
relacionadas con el proceso de discovery y sus respectivas recomendaciones. Finalmente, para el
registro de la informacion que se obtuvo al aplicar esta técnica, se desarroll6 una plantilla, la cual
puede ser consultada en el Apéndice M.

3.8. Matriz de cobertura de las variables

A continuacion, se presenta la Tabla 10, la cual contiene la matriz de cobertura de las variables
y sus respectivas técnicas. Esta tabla dispone de tres columnas; la primera presenta todas las
variables definidas para cada objetivo. Por otro lado, las columnas dos y tres presentan los
instrumentos utilizados. Esta matriz proporciona una vista de la relacion de las variables en el
conjunto de datos y su trazabilidad.

Tabla 10. Matriz de cobertura de las variables

Variable Entrevista Revision documental
Situacioén actual del proceso de discovery. X X
Estado deseado del proceso de discovery. X X
Instrumentos de estandarizacion necesarios X X
en cada etapa del proceso de discovery.
Impacto de la propuesta de estandarizacion. X

Nota. Elaboracidn propia (2024).
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3.9. Procedimiento metodoldgico de la investigacion

En este apartado, se presenta la explicacion detallada de las cuatro etapas que se definieron en
el alcance el proyecto, asi como las actividades que se desarrollan para el cumplimiento de los
objetivos propuestos. En la Figura 10, se muestra un resumen de las etapas de la metodologia de
la investigacion y sus actividades.

Figura 10. Etapas y actividades de la metodologia de la investigacion

(. Recopilacion de informacion de? (-Revi sion e identificacion de
estado actual del proceso de marcos de referencia y buenas
discovery practicas

* Revision documental sobre *Recopilaciéon de informacion
gestion del proceso sobre el proceso deseado

* Analisis de informacion *» Analisis de informacion

* Definicion y diagramacion del recopilada
estado actual del proceso de *Defincion y diagramacion del
discovery estado deseado

Analici Etapa 2. Defincién
Sl il i ais acend
de discovery ey
discovery
(00 ) (- o )
*Disefio y desarollo de *Revision de costos
instrumentos » Aplicacién de instrumentos

*Presentacion de instrumentos « Analisis de resultados

Etapa 3. Diseno de
instrumentos
estandarizados para el
proceso discovery

Etapa 4. Evaluacion
del impacto de la
propuesta

Nota. Elaboracion propia (2024).

3.9.1. Etapa 1. Andlisis del proceso actual de discovery.

En esta etapa de la metodologia, se identifica el estado del proceso de discovery que
actualmente los equipos de proyecto realizan. El proceso identificado se diagrama mediante
Business Process Model and Notation (BPMN). Para diagramar el estado del proceso actual (As-
Is), se recopila informacion documental y se aplican entrevistas a los principales involucrados del
equipo, con la finalidad de obtener informacion real y completa del proceso. A continuacion, se
detallan las actividades de esta fase:

e Recopilacion de informacion sobre el proceso actual del discovery, por medio de la
aplicacién de instrumentos de investigacion.
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e Revision documental de articulos de conocimiento, documentaciones de proyectos y
planes para la gestion del proceso que tenga la organizacion en su repositorio.

e Analisis de la informacion recopilada de la aplicacion de instrumentos y hallazgos
detectados.

e Diagramacion del estado actual identificado del proceso por medio de notacion BPMN.

3.9.2. Etapa 2. Definicién del estado deseado del proceso de discovery

Para la segunda etapa de la metodologia, se define el estado deseado o ideal del proceso,
donde se toma como insumo las necesidades expuestas de los sujetos de investigacion a través de
las entrevistas aplicadas. Ademas, se revisan e identifican marcos de referencia y mejores précticas
de la industria en el discovery de los proyectos. Por su parte, el proceso generado (To-Be) se
diagrama mediante Business Process Model and Notation (BPMN).

Posteriormente, el proceso en estado deseado se compara contra el estado actual del
proceso, para identificar la brecha existente entre ambos y las oportunidades de mejora en el
proceso. A continuacion, se detallan las actividades de esta fase:

e Revision e identificacion de marcos de referencia y buenas practicas de discovery en
proyectos.

e Recopilacion de informacion sobre el proceso deseado del discovery, por medio de la
aplicacién de instrumentos de investigacion.

e Analisis de la informacion recopilada de la aplicacion de instrumentos y revision de los
marcos de referencia y buenas practicas.

e Definicién y diagramacién del estado deseado del proceso de discovery.

e Identificacion de la brecha, comparando entre el estado actual y el estado deseado.

e Diagramacion del estado deseado identificado del proceso por medio de notacion
BPMN.

3.9.3. Etapa 3. Disefio de instrumentos estandarizados para el proceso de discovery

En esta etapa de la metodologia, se establecen tareas relacionadas al desarrollo de los
instrumentos necesarios para la estandarizacion de cada actividad o tarea identificada del proceso
de discovery de proyectos, donde sea aplicable la utilizacion de un instrumento. El desarrollo de
instrumentos incluye manuales, guias y plantillas estandarizados que cierren las brechas
identificadas. A continuacion, se detallan las actividades de esta fase:

e Disefio y desarrollo de los instrumentos estandarizados.
e Presentacién de instrumentos estandarizados a los sujetos de investigacion
involucrados, por medio de una entrevista.

3.9.4. Etapa 4. Evaluacion del impacto de la propuesta

En la dltima etapa de la metodologia, se establecen tareas relacionadas a la aplicacion de
los instrumentos estandarizados disefiados, para la evaluacion y medicién sobre cémo su
aplicacion afecta o mejora el proceso de discovery de los proyectos, con el objetivo de determinar
la viabilidad del proceso estandarizado. A continuacion, se detallan las actividades de esta fase.
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Revision de costos asociados al proceso de discovery.
Aplicacion de los instrumentos estandarizados en un nuevo proyecto de la
organizacion.
Analisis de resultado de la aplicacion de los instrumentos estandarizados
o Calculo de las horas invertidas utilizando los instrumentos estandarizados.
o Calculo de la diferencia de horas entre el proyecto que utilizé los instrumentos
estandarizados y la muestra de proyectos que no utilizaron el proceso
estandarizado.
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3.10. Operacionalizacion de las variables o categorias

A continuacion, se presenta la Tabla 11, la cual muestra la relacion de las variables de investigacion con las fases, objetivos,

instrumentos y sujetos de investigacion.

Tabla 11. Operacionalizacion de las variables o categorias
Fase de la Objetivo especifico
investigacion
Etapa 1. Anélisis del
proceso actual de
discovery.

Variables de
investigacion
Analizar la situacion actual del proceso de = Situacion actual del
discovery, para la obtencion de las tareas  proceso de discovery.
y sus respectivos tiempos de duracion.

Estado deseado del
proceso de discovery.

Definir el estado deseado del proceso de
discovery, por medio de la valoracion de
mejores practicas de la industria, para la
determinacion de la brecha que existe
entre el estado actual y el deseado del
proceso.

Etapa 2. Definicion del
estado deseado del
proceso de discovery

Técnica o
instrumento

Entrevista

Revision
documental

Entrevista

Revision
documental

Sujetos de
investigacion
Miembro del
equipo comercial,

Miembro del
preventa,

Project manager,
Lider técnico,
Miembros de
equipo
implementador
Miembro del
equipo comercial,

Miembro del
preventa,

Project manager,
Lider técnico,

Miembros de
equipo
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Fase de la Objetivo especifico Variables de Técnicao Sujetos de
investigacion investigacion instrumento investigacion

implementador

Etapa 3. Disefio de Disefar los instrumentos necesarios de Instrumentos de Revision Miembro del

instrumentos estandarizacion para el proceso de estandarizacion documental equipo comercial,

estandarizados parael = discovery, para el cierre de las brechas necesarios en cada etapa

proceso de discovery  identificadas. del proceso de discovery. = Entrevista Miembro del
preventa,

Project manager,

Lider técnico,

Miembros de
equipo
implementador
Etapa 4. Evaluacion Evaluar el impacto de la propuesta de Impacto de la propuesta | Revision Project manager,
del impacto de la estandarizacion del proceso de discovery, = de estandarizacion. documental
propuesta a través de la aplicacion de los Lider técnico,
instrumentos generados en un proyecto,
para la determinacién de la viabilidad en Miembros de
futuros proyectos. equipo

implementador
Nota. Elaboracion propia (2024).
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3.11.

Tabla resumen del procedimiento metodoldgico o trazabilidad

A continuacion, se presenta la Tabla 12, la cual muestra el resumen del procedimiento metodolégico, para la estructuracion y
trazabilidad de las partes del proyecto segun los objetivos planteados.

Tabla 12. Resumen del procedimiento metodoldgico

Obijetivo especifico

Analizar la situacion
actual del proceso de
discovery, para la

obtencion de las tareas y
sus respectivos tiempos
de duracion.

Definir el estado deseado
del proceso de discovery,
por medio de la
valoracion de mejores
practicas de la industria,
para la determinacién de
la brecha que existe entre

Marco conceptual

2.1 Proceso de
negocio

2.2
Administracion
de procesos de
negocio

2.4 Proceso de
discovery

2.5 Historias de
usuario

2.6 Enunciado
de trabajo

2.4 Proceso de
discovery

2.5 Historias de
usuario

2.6 Enunciado

Marco metodolégico

3.9.1 Etapa 1.
Analisis del
proceso actual de
discovery.

3.9.2 Etapa 2.
Definicion del
estado deseado
del proceso de
discovery

Resultados o
propuesta

4.1 Etapa 1.
Anélisis del
proceso actual
de discovery

4.2 Etapa 2.
Definicion del
estado deseado
del proceso de
discovery

Conclusiones y
recomendaciones

6.1 Objetivo 1. Analizar la
situacion ~ actual  del
proceso de discovery, para
la obtencion de las tareas y
sus respectivos tiempos de
duracion.

7.1 Analizar la situacion
actual del proceso de
discovery, para la
obtencion de las tareas y
sus respectivos tiempos de
duracion.

6.2 Objetivo 2. Definir el
estado deseado del proceso
de discovery, por medio de
la valoracion de mejores
practicas de la industria,
para la determinacién de la
brecha que existe entre el

Apéndices y anexos

Anexo 2 -Plantilla
inventario
integraciones

Anexo 4 —
Plantilla statement
of work

Apéndice AK -
Propuesta de
instrumento de
historias de
usuario

Apéndice AN —

Propuesta de
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Obijetivo especifico

el estado actual
deseado del proceso.

y el

Disenfar los instrumentos
necesarios de
estandarizacion para el
proceso de discovery,
para el cierre de las
brechas identificadas.

Evaluar el impacto de la
propuesta de
estandarizacion del

Marco conceptual

de trabajo
2.7 COBIT 19

2.8 BABOK

2.2
Administracion
de procesos de
negocio

2.4 Proceso de
discovery

2.5 Historias de
usuario

2.6 Enunciado
de trabajo

2.1 Proceso de
negocio

Marco metodolégico Resultados o

propuesta
3.9.3 Etapa 3. 514
Disefio de Instrumentos o
instrumentos plantillas
estandarizados
para el proceso de
discovery
3.9.4 Etapa 4. 4.3 Etapa 4.
Evaluacion del Evaluacion del
impacto de la impacto de la

Conclusiones y
recomendaciones

estado actual y el estado
deseado del proceso.

7.2 Objetivo 2. Definir el
estado deseado del proceso
de discovery, por medio de
la valoracion de mejores
préacticas de la industria,
para la determinacién de la
brecha que existe entre el
estado actual y el estado
deseado del proceso.

6.3. Objetivo 3. Disefiar
los instrumentos
necesarios de

estandarizacion para el
proceso de discovery, para
el cierre de las brechas
identificadas.

7.3. Objetivo 3. Disefiar
los instrumentos
necesarios de

estandarizacion para el
proceso de discovery, para
el cierre de las brechas
identificadas.

6.4 Objetivo 4. Evaluar el
impacto de la propuesta de
estandarizacion del

Apéndices y anexos

instrumento de
matriz de
seguimiento de
historias de
usuario

Apéndice AL —
Propuesta de
instrumento para
sesiones de
familiarizacion

Apéndice AK -
Propuesta de
instrumento de
historias de
usuario

Apéndice AN —

Propuesta de
instrumento de
matriz de
seguimiento de
historias de
usuario
Apéndice AL —
Propuesta de
instrumento para
sesiones de
familiarizacion
Apéndice Z -
Revision
documental 01
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Obijetivo especifico

proceso de discovery, a
través de la aplicacion de
los instrumentos
generados en un
proyecto, para la
determinacion de la
viabilidad en futuros
proyectos.

Marco conceptual

2.2
Administracion
de procesos de
negocio

2.4 Proceso de
discovery

Nota. Elaboracidn propia (2024).

Marco metodolégico

propuesta

Resultados o
propuesta

propuesta

Conclusiones y
recomendaciones

proceso de discovery, a
través de la aplicacion de
los instrumentos
generados en un proyecto,
para la determinacion de la
viabilidad en  futuros
proyectos.

7.4. Objetivo 4. Evaluar el
impacto de la propuesta de
estandarizacion del
proceso de discovery, a
través de la aplicacion de
los instrumentos
generados en un proyecto,
para la determinacion de la
viabilidad en  futuros
proyectos.

Apéndices y anexos
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4. Analisis de resultados

En este capitulo, se exponen los resultados obtenidos de la aplicacion de los instrumentos de
investigacion definidos en el Marco metodoldgico. Ademas, la estructuracion de este capitulo se
basa en las etapas uno, dos y cuatro del Procedimiento metodoldgico, donde se realiza el analisis
del proceso actual, la definicion del proceso deseado y la evaluacion del impacto de la propuesta
del proceso estandarizado del discovery para la empresa XUMTECH.

4.1. Etapa 1. Analisis del proceso actual de discovery

Esta primera etapa tiene como objetivo realizar un analisis integral del proceso de discovery
de los nuevos proyectos de consultoria que actualmente se realizan la empresa XUMTECH. Para
esto, se define una serie de tareas que contribuyen al entendimiento de la situacion actual, las
cuales se detallan, a continuacion.

4.1.1. Muestra de proyectos con desfase de horas en el discovery

Retomando el problema planteado en esta investigacion, el cual sefiala que: “El 75% de los
proyectos que empiezan presentan un retrabajo en las tareas asociadas a las etapas iniciales donde
se toma informacién del negocio del cliente...”; esta revision se centr6 en proyectos anteriores
realizados por los equipos de implementacion, utilizando la informacion obtenida de los
documentos de Seguimiento de Proyectos de cada tribu o departamento encargado de la
implementacion (ver Apéndice Z — Revision documental 01). Este documento recopila la
informacién de todos los proyectos en un periodo de tiempo, no solo aquellos que tengan algun
desfase en los tiempos de ejecucion. De esta muestra de proyectos, se confirma el problema
identificado en la organizacién, ya que se evidencia una discrepancia entre las horas destinadas
para esta actividad y las horas realmente consumidas en la aplicacion.

Segin Rubén Barrantes (comunicacion personal, agosto, 2024) y Zimri Zamora
(Comunicacion personal, mayo, 2024), lideres de tribu o departamento, esta discrepancia se da
debido a factores como controles de cambio no abordados correctamente, mala estimacion de
actividades por parte de equipo comercial, baja madurez de la metodologia de proyectos, insumos
incorrectos o incompletos brindados por los clientes, expectativas del cliente de la herramienta y
falta de definicién de criterios de aceptacidn en historias de usuarios. En la Tabla 13, se indica la
muestra de proyectos.

48



Propuesta de estandarizacion del proceso de discovery de los proyectos de la empresa
XUMTECH, basada en las mejores préacticas de la industria

Tabla 13. Muestra de proyectos etapa discovery

N.° Nombre del Horas destinadas Horas realmente Horas
Proyecto proyecto discovery consumidas discovery extendidas
1 Originacion 151 224 73

BAM
2 Tracking BAM 82 367 285
3 CX Matra 0 22 22
4 Aseguradora 70 209 139
Rural
5 Euromotors 160 951 791

Nota. Elaboracion propia con base en informacion interna de la organizacién (2024).

4.1.2. Descripcion del proceso actual de discovery segun revision documental

En esta seccion, se expone toda la informacion recolectada por medio de la revision
documental sobre el proceso discovery que actualmente la organizacién tiene almacenada en su
base de conocimiento situada en Confluence Jira y en el SharePoint organizacional.

Dentro de la base de conocimiento de la organizacién, se encuentra la definicion de la
metodologia de implementacion de proyectos. Esta metodologia empezd como una iniciativa de
estandarizacion de todo el ciclo de vida de un proyecto, con fases que van desde la inicializacion,
discovery e implementacion. En la Figura 11, se muestra el diagrama que representa la
metodologia de implementacion de proyectos de XUMTECH.

Figura 11. Metodologia de implementacion de proyectos

Sesion de
Kick-off

Inicializacién Discovery
Nota. (XUMTECH, 2024b).
Nota: En caso de tener dificultades para visualizar el diagrama, es posible ingresar a la Visualizacion del

Diagrama para mejorar la calidad de la imagen, debido a que el formato del documento limita
considerablemente la visualizacion.
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De la figura anterior, se identifica que el proceso de discovery esta compuesto por las

siguientes tareas: sesiones de familiarizacion, sesion de marco metodoldgico, revision de historias
de usuario, refinamiento de historias de usuario, andlisis de historias de usuario refinadas, carga
de historias en Jira/Confluence, informe de brechas, gestion de cambio o ajustes en alcance,
confeccidn de plan de trabajo final y la firma de documento de nuevo alcance.

Segun el articulo de conocimiento del proceso estandar de discovery (XUMTECH, 2024b),

esta etapa tiene como objetivos principales:

Explicar las historias de usuario (HU) de forma general al cliente, incluyendo la
funcionalidad y el contexto funcional (si aplica, hacer demostracion funcional).

Refinar las historias de usuario. El cliente debe detallar en prosa la historia de usuario como
la requiere, tomando como base la lista de historias de alto nivel que son provistas por el
equipo comercial.

Completar los criterios de aceptacion que quedan abiertos en tiempo comercial.

Hacer un inventario de los insumos del cliente, de forma tal que el cliente sepa lo que tiene
que entregar y para cuando.

Ademas, XUMTECH (2024b), en ese articulo de conocimiento, menciona una descripcién
general de las tareas que se realizan en el discovery, las cuales se indican, a continuacion:

Levantamiento de historias: El Project Manager y el Preventa del proyecto deben
transferir el documento de alcance a historias. Se debe utilizar un formato general de
Encabezado de historia, que incluye:

Como [Rol]

Requiero [Descripcion general de la funcionalidad]

Para [Objetivo que se persigue con el requerimiento]

Detalles adicionales de alcance, premisas, limites, etc. Todo esto debe provenir
de la oferta, no se debe ajustar, agregar o remover nada.

Creacion del proyecto de software en Jira: se debe crear el espacio donde se ejecutara
el proyecto.

Carga de historias en Jira/Confluence: se suben las historias tanto a Confluence como
a Jira.

Sesiones de familiarizacion: conducir sesiones de familiarizacion con el cliente, con el
fin de que se comprenda el alcance y las posibilidades de las plataformas y soluciones
ofertadas.

Sesién de marco metodoldgico: equipo de consultoria conduce sesion con cliente para
familiarizacion del marco de trabajo de XUMTECH en los proyectos.

Refinamiento de historias: el proceso de refinamiento de historias busca que el cliente
valide y confirme el alcance planteado en tiempo comercial.

En caso de que en ninguna de las historias pactadas en tiempo comercial se cubra un
requerimiento que el cliente identifiqgue como necesario, el cliente deberd crear las
historias de usuario nuevas de forma separada en Confluence. El equipo de
implementacidn ofrecera el apoyo necesario al cliente en caso de requerirlo.

Se realizara sesiones de forma recurrente con el cliente para abarcar dudas y revisar el
progreso de este en la revision.

o O O O
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Andlisis de historias revisadas: una vez que el cliente haya finalizado el refinamiento
de historias, el equipo de implementacion junto con el de preventa debera analizar las
historias revisadas por el cliente, con el fin de identificar los cambios en alcance que se
puedan desprender de este proceso de refinamiento como documentar los ajustes en las
historias y definir los cambios a nivel de esfuerzo que estos implican.

Informa de brechas en alcance: con los ajustes a nivel de esfuerzo implicados en cada
historia, se debera generar un informe al cliente detallando los cambios a nivel de tiempo
y costo, asi como para su respectiva validacion y acuerdo en firme del contenido del
proyecto.

Gestion de cambio/ajustes en alcance: una vez que se tenga confirmacion del cliente de
los cambios al alcance que se aceptan, el equipo comercial deberd ajustar la oferta para
reflejar estos cambios. Cumplir con la revision de la nueva oferta con el cliente.
Confeccion del plan de trabajo definitivo: el Project Manager procede a crear el nuevo
plan de trabajo bajo la estructura de épicas, historias y sprints que se acuerde con el
cliente. Se debera ajustar el archivo de Statement of Work base.

Firma de nuevo documento de alcance: el equipo comercial obtendra la firma por parte
del cliente de la nueva oferta ajustada, asi como lo requerido a nivel de contrato (adendas,
anexos, etc.) y proceso de compra (orden de compra, orden de pedido, etc.). Esto puede
tener muchas variantes, dependiendo inclusive de como lo quiere manejar el cliente. Si,
por ejemplo, el cliente quiere una adenda, se tiene que involucrar el equipo legal, pero
hay clientes que con la firma de control de cambio les basta.

Finalizacion del charter: equipo de operaciones en conjunto con el Project Manager
debe crear el project charter en Confluence con todos los detalles del proyecto.

Ajustes de facturas en CRM XT: el Project Manager debe notificar al equipo de
operaciones para la generacién de las siguientes facturas del proyecto.

Por otro lado, dentro de la base de conocimiento de la organizacion, existe un articulo de
conocimiento con las referencias al repositorio de la organizacion, donde se encuentran algunas
plantillas base por utilizar en las actividades de la Metodologia de Implementacién de Proyectos
propuesta por la organizacion. Con respecto al discovery, se identifican las siguientes plantillas
que se utilizan para el desarrollo de tareas del proceso:

Plantilla ejemplo — Historia de usuario, ver anexo 1

Plantilla ejemplo — inventario de integraciones, ver anexo 2

Plantilla ejemplo — sesién marco metodol6gico y estructura contractual, ver anexo 3
Plantilla ejemplo — Statement of work, ver anexo 4

Plantilla analisis de brechas, ver anexo 5

Plantilla ejemplo — Story mapping ver anexo 6

Plantilla ejemplo — Gestion de cambios, ver anexo 7
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Propuesta de estandarizacion del proceso de discovery de los proyectos de la empresa
XUMTECH, basada en las mejores préacticas de la industria

4.1.3. Descripcion del proceso actual de discovery segln entrevistas

En esta seccidn, se expone toda la informacion recolectada a través de las entrevistas a los
sujetos de investigacion indicados en la Tabla 8. Para la aplicacion de las entrevistas, se utilizd
una entrevista semiestructurada basada en las actividades del proceso de discovery indicadas en la
Figura 11.

De cada entrevista se realiz6 un diagrama As-1s que permitiera evidenciar la percepcion y
experiencia de los sujetos de investigacion en sus procesos de discovery respectivamente. A
continuacion, se presentan los diagramas.
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4.1.3.1. Diagrama As -Is del proceso de discovery segun Selenia Orozco

En la Figura 12, se presenta el modelo realizado segun lo indicado por Selenia Orozco, basandose en la informacidn recolectada
en la entrevista del Apéndice T — Entrevista Selenia Orozco.

Figura 12. Diagrama As-Is Selenia Orozco

‘‘‘‘‘

Nota. Elaboracion propia (2024).

Nota: En caso de tener dificultades para visualizar el diagrama, es posible ingresar a la Visualizacion del Diagrama para mejorar la calidad de la
imagen, debido a que el formato del documento limita considerablemente la visualizacion.
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XUMTECH, basada en las mejores préacticas de la industria

En la Tabla 14, se presentan las tareas identificadas en el proceso actual, basandose en la
informacion recolectada en la entrevista del Apéndice T — Entrevista Selenia Orozco.

Tabla 14.Tareas del proceso de discovery segin Selenia Orozco

Actividad

Sesioén de
familiarizacién

Revision historias de
usuario (interna,
passdown con
comercial)

Analisis de historias de
usuario refinadas

Informe de brechas

Ajustes de alcance

Confeccion de plan de
trabajo final

Nota. Elaboracién propia (2024).

=N

LN EwN

4

Tareas

Selenia Orozco
Revisidn de alcance del proyecto con el equipo de comercial.
Sesion de kick-off.
Revision de la vision y flujo general del proyecto (sesiones de
familiarizacion).
Conocimiento del proceso de negocio del cliente.
Creacidn de historias borrador, estructura segun lo obtenido de las
sesiones de familiarizacion, revision del AS-1S del cliente.

Sesiones de definicion de historias de usuario, para revision de
historias borrador.

Analisis de los contratos, ya que en ocasiones no son tan claros y
el buen entendimiento de las historias de usuario y del negocio.
Revision de historias usuario refinadas.

Analizar los cambios segun la brecha y el camino a seguir
seleccionado por el cliente.

Revisar el contrato y alcance.

Generar el nuevo documento de alcance.

Generacion del SOW (Statement of work).

Identificar tareas del cliente y de la organizacion.

Envio al cliente del SOW por correo.

Aprobacion del SOW.
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4.1.3.2. Diagrama As -Is del proceso de discovery segun Rubén Barrantes

En la Figura 13, se presenta el modelo realizado, segun lo indicado por Rubén Barrantes, basandose en la informacion
recolectada en la entrevista del Apéndice U — Entrevista Rubén Barrantes.

Figura 13. Diagrama As-Is Rubén Barrantes

Nota. Elaboracion propia (2024).

Nota: En caso de tener dificultades para visualizar el diagrama, es posible ingresar a la Visualizacion del Diagrama para mejorar la calidad de la
imagen, debido a que el formato del documento limita considerablemente la visualizacion.

55


https://drive.google.com/file/d/1BDH4YT6sBEgnaodTdvOHRpEqLTJO5vs9/view?usp=sharing

Propuesta de estandarizacion del proceso de discovery de los proyectos de la empresa

XUMTECH, basada en las mejores préacticas de la industria

En la Tabla 15, se presentan las tareas identificadas en el proceso actual, basandose en la
informacion recolectada en la entrevista del Apéndice U — Entrevista Rubén Barrantes.

Tabla 15.Tareas del proceso de discovery segiin Rubén Barrantes

Actividad

Sesion de
familiarizacion
Revision historias de
usuario (interna,
passdown con
comercial)

Analisis de historias de
usuario refinadas

Informe de brechas

Ajustes de alcance

Confeccion de plan de
trabajo final

N = Iy

N

P w e w

1.

Tareas
Rubén Barrantes
Sesion con preventa para validar flujo.
Sesiones con cliente para demostraciones.
Lectura de historias de usuario base creadas por preventa.
Anédlisis y aclaracion de dudas de las historias de usuario.

Presentacion de historias usuario base al cliente.

Lectura y evaluacion de historias de usuario por parte del
cliente.

Acuerdo o aprobacion de las historias de usuario con el cliente.
Evaluacidn de las brechas contra el alcance.

Evaluacion de impacto en tiempo y costo de las brechas.
Evaluacion de los posibles controles de cambio.

Presentacion de las brechas al cliente.

Generacion del SOW (Statement of work) segun la decisién del
cliente sobre las brechas.

Presentacion del SOW al cliente.

Nota. Elaboracién propia (2024).
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en la entrevista del Apéndice V — Entrevista Andrea Alpizar.

Figura 14. Diagrama As-Is Andrea Alpizar

4.1.3.3.  Diagrama As -Is del proceso de discovery segin Andrea Alpizar
En la Figura 14, se presenta el modelo realizado segun lo indicado por Andrea Alpizar, basandose en la informacion recolectada
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Propuesta de estandarizacion del proceso de discovery de los proyectos de la empresa
XUMTECH, basada en las mejores préacticas de la industria

Nota: En caso de tener dificultades para visualizar el diagrama, es posible ingresar a la Visualizacion del
Diagrama para mejorar la calidad de la imagen, debido a que el formato del documento limita
considerablemente la visualizacion.

En la Tabla 16, se presentan las tareas identificadas en el proceso actual, basandose en la
informacion recolectada en la entrevista del Apéndice V — Entrevista Andrea Alpizar.

Tabla 16.Tareas del proceso de discovery segun Andrea Alpizar

Actividad Tareas
Andrea Alpizar

Sesion de 1. Preparacion de las demostraciones.

familiarizacion 2. Sesiones con el cliente para demostraciones.

Revision historias de 1. Lectura, entendimiento y aclaraciones de las historias de usuario

usuario (interna, generadas por preventa.

passdown con

comercial)

Analisis de historias de | 1. Lectura de historias de usuario con el cliente y validaciones.

usuario refinadas 2. Recoleccion de insumos del cliente.

Informe de brechas 1. Analisis de las historias refinadas y el alcance del proyecto.

2. Presentacion de las brechas al cliente y posibles planes a

ejecutar.

Ajustes de alcance 1. Modificacion de la plantilla de estimaciones de comercial o el
SOW (Statement of work).

Confeccion de plan de 1. Preparacion de documento con el desglose de las tareas,

trabajo final

tiempos estimados y encargados segun el SOW (Statement of
work).

Nota. Elaboracién propia (2024).
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Propuesta de estandarizacion del proceso de discovery de los proyectos de la empresa XUMTECH, basada en las mejores practicas de
la industria

4.1.3.4.  Diagrama As -Is del proceso de discovery segun Zimri Zamora

En la Figura 15, se presenta el modelo realizado segun lo indicado por Zimri Zamora, basandose en la informacion recolectada
en la entrevista del Apéndice W- Entrevista Zimri Zamora.

Figura 15. Diagrama As-Is Zimri Zamora
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Nota. Elaboracion propia (2024).
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Propuesta de estandarizacion del proceso de discovery de los proyectos de la empresa
XUMTECH, basada en las mejores préacticas de la industria

Nota: En caso de tener dificultades para visualizar el diagrama, es posible ingresar a la Visualizacion del
Diagrama para mejorar la calidad de la imagen, debido a que el formato del documento limita
considerablemente la visualizacion.

En la Tabla 17, se presentan las tareas identificadas en el proceso actual, basandose en la
informacion recolectada en la entrevista del Apéndice W- Entrevista Zimri Zamora.

Tabla 17. Tareas del proceso de discovery segin Zimri Zamora

Actividad Tareas
Zimri Zamora
Sesion de 1. Preparacion de demostraciones.
familiarizacion 2. Validaciones del proyecto con preventa.
3. Sesiones con el cliente de demostraciones.
Revision historias de 1. Revision de historias de usuario para entendimiento del equipo
usuario (interna, de implementacion del proyecto con lo indicado por preventa.
passdown con 2. Validacion de historias de usuario por parte del equipo de
comercial) implementacion.
Analisis de historias de | 1. Sesiones en conjunto con el cliente para lectura y revision de
usuario refinadas las historias de usuario.
2. El cliente debe proporcionar insumos necesarios para las
historias de usuario y documentacion de las integraciones.
Informe de brechas 1. Se hace la evaluacion de lo que salié nuevo de las historias de
usuario y lo que adquirio el cliente.
2. Serealiza un informe donde se muestra estas diferencias.
3. Sesion con el cliente para mostrar las brechas identificadas.
Ajustes de alcance 1. Realizar los ajustes y cotizaciones segun la decision de las
brechas por parte del cliente.
Confeccion de plan de 1. Actualizacion del SOW (Statement of work) con los ajustes.
trabajo final 2. Aprobacién de los ajustes por parte del cliente.
3. Generacion del cronograma de trabajo.

Nota. Elaboracion propia (2024)
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Propuesta de estandarizacion del proceso de discovery de los proyectos de la empresa XUMTECH, basada en las mejores practicas de
la industria

4.1.3.5. Diagrama As -Is del proceso de discovery segun Nathalie Jiménez

En la Figura 16, se presenta el modelo realizado segun lo indicado por Nathalie Jiménez, basandose en la informacion
recolectada en la entrevista del Apéndice X — Entrevista Nathalie Jiménez.

Figura 16. Diagrama As-Is Nathalie Jiménez
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Nota. Elaboracion propia (2024).
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Propuesta de estandarizacion del proceso de discovery de los proyectos de la empresa
XUMTECH, basada en las mejores préacticas de la industria

Nota: En caso de tener dificultades para visualizar el diagrama, es posible ingresar a la Visualizacion del
Diagrama para mejorar la calidad de la imagen, debido a que el formato del documento limita
considerablemente la visualizacion.

En la Tabla 18, se presentan las tareas identificadas en el proceso actual, basandose en la
informacion recolectada en la entrevista del Apéndice X — Entrevista Nathalie Jiménez.

Tabla 18. Tareas del proceso de discovery segun Nathalie Jiménez

Actividad Tareas
Nathalie Jiménez
Sesion de 1. Preparacion de las demostraciones (configuraciones del
familiarizacion ambiente para presentacion directa en el ambiente).
2. Sesiones con el cliente.
Revision historias de 1. Revision de las historias de usuario borrador enviadas por
usuario (interna, Comercial.
passdown con 2. Se comparten las historias de usuario borrador a los clientes.
comercial)

Analisis de historias de | 1. Sesiones con los clientes para revisar las historias de usuario y
usuario refinadas refinarlas.

2. Revision de solicitudes de insumos.

3. Sesiones de aclaracion de dudas sobre insumos e historias de

usuario.

Informe de brechas 1. Revision de los cambios que surgieron de la revision de
historias de usuario.
Revision del alcance y del contrato para verificar lo contratado
con lo que realmente ocupa el cliente.
3. Generacion del informe de brechas.
4. Sesion de presentacion de brechas.
1
1

e

Ajustes de alcance Actualizar el documento de alcance, segun el cliente.
Confeccion de plan de . Generacién del documento de desglose de tareas y las historias
trabajo final de usuario a trabajar.

Nota. Elaboracién propia (2024).
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Propuesta de estandarizacion del proceso de discovery de los proyectos de la empresa XUMTECH, basada en las mejores practicas de
la industria

4.1.3.6.  Diagrama As -Is del proceso de discovery segun José Lobo

En la Figura 17, se presenta el modelo realizado segun lo indicado por Jose Lobo, basandose en la informacion recolectada en
la entrevista del Apéndice Y — Entrevista José Lobo.

Figura 17. Diagrama As-Is José Lobo
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Nota. Elaboracion propia (2024).
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Propuesta de estandarizacion del proceso de discovery de los proyectos de la empresa
XUMTECH, basada en las mejores préacticas de la industria

Nota: En caso de tener dificultades para visualizar el diagrama, es posible ingresar a la Visualizacion del
Diagrama para mejorar la calidad de la imagen, debido a que el formato del documento limita
considerablemente la visualizacion.

En la Tabla 19, se presenta las tareas identificadas en el proceso actual, basandose en la
informacion recolectada en la entrevista del Apéndice Y — Entrevista José Lobo.

Tabla 19. Tareas del proceso de discovery segun José Lobo

Actividad Tareas
José Lobo
Sesion de familiarizacion 1. Preparacion de demostraciones.

2. Preparacion de presentaciones a utilizar en la sesion de kick -
off y de capacitacion de historias de usuario.

3. Sesion de kick -off.

4. Sesion de demostracion de la herramienta.

5. Sesién de capacitacion de historias de usuario.
Revision historias de 1. Revision del alcance del proyecto con el equipo de comercial.
usuario (interna, passdown
con comercial)
Analisis de historias de 1. Sesiones con el cliente para revision de historias de usuario y
usuario refinadas validaciones.

2. Recoleccion de insumos del cliente.

Informe de brechas 1. Revision del contrato y de las historias refinadas.

2. ldentificar qué historias de usuario quedan fuera del alcance.
3. Actualizacion del documento de Story mapping.

Ajustes de alcance 1. Sesion con el cliente para informar todo lo identificado del
analisis de brecha y posibles planes de accion para trabajar las
excepciones encontradas.

Confeccion de plan de 1. Creacién del cronograma.

trabajo final 2. Aceptacion del cliente.

Nota. Elaboracion propia (2024).

4.1.4. Anélisis de diferencias entre los procesos actuales de discovery

Tras realizar el analisis de las respuestas obtenidas en las entrevistas, el desarrollo de los
diagramas As- Is, segun la experiencia y conocimiento de los sujetos de investigacién, asi como la
revision documental, se identificaron los siguientes hallazgos:

1. Seevidenciauna diferencia en la cantidad de actividades dentro del flujo del proceso actual
de discovery, ya que, en el diagrama de la revision documental, se muestran 10 actividades.
Por otro lado, en los datos recolectados de las entrevistas, se identifica que dos de seis
entrevistas tienen 13 actividades, y cuatro de seis entrevistas tienen 12 actividades.

Entre las actividades adicionales o diferentes entre los flujos se identifican: revisar el
alcance del proyecto, preparar el kick-off y realizar sesion de kick-off.
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2. Seevidencia una diferencia entre los tiempos de ejecucion de las actividades, ya que, dentro
del flujo presentado en la revision documental, no se cuenta con informacion de la duracién
de las actividades. Por otro lado, en las entrevistas se consideran las duraciones presentadas
en la Tabla 20.

Nota: la Tabla 20 se expresa en horas, con el fin de manejar una misma unidad de tiempo.

Tabla 20. Duracion aproximada de las actividades del proceso de discovery actual

Actividad Duracién aproximada
Selenia Rubén Andrea Zimri Nathalie = Jose
Orozco @ Barrantes = Alpizar | Zamora = Jiménez | Lobo
Sesion de familiarizacién | 6 horas 5 horas 5horas = 6horas @ 14 horas 5
horas
Revision historias de 10 horas 4 horas 2horas 40horas 8horas 1 hora
usuario (interna,
passdown con comercial)
Analisis de historias de 80 horas 16 horas 5horas @ 40 horas 11 horas 3
usuario refinadas horas
Informe de brechas 16 horas 4 horas 6 horas 40 horas 7 horas 5
horas
Ajustes de alcance 80 horas = 8 horas 6 horas ' 80 horas = 5 horas 3
horas
Confeccion de plan de 16 horas 8 horas 6 horas 6 horas 5 horas 3
trabajo final horas
Total 208 45 horas | 30 horas 212 50 horas 20
horas horas horas

Tiempo total: 565 horas
Promedio ponderado: 166.42 horas
Nota. Elaboracion propia (2024).

De la Tabla 20, se identifica que existe una variabilidad considerable entre las horas indicadas
por los sujetos de investigacion, por lo cual se procede a calcular un promedio ponderado que
permita utilizar todos los valores obtenidos, brindandoles un “peso” a cada valor que indique su
importancia relativa en el célculo final.

Para asignar los pesos se plantea ponderar por la duracion de las actividades, es decir, las
actividades con mas duracién tendran un peso mayor, como se muestra a continuacion:

e 212 horas representan (212/565) *100% ~ 37.52% del total.
e 208 horas representan (208/565) *100% ~ 36.81% del total.
e 50 horas representan (50/565) *100% ~ 8.85 % del total.
e 45 horas representan (45/565) *100% ~ 7.96% del total.
e 30 horas representan (30/565) *100% ~ 5.31% del total.
e 20 horas representan (20/565) *100% ~ 3.54% del total.
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Una vez obtenidos los respectivos “pesos” para cada una de las respuestas de los sujetos
de investigacion se procede a multiplicar cada tiempo con su respectivo peso, Como se muestra a

continuacion:

e 212 horas * 37.52% =~ 79.55
e 208 horas * 36.81% =~ 76.57
e 50horas * 8.85%~ 4.42
e 45horas * 7.96%~ 3.58
e 30horas * 5.31%~

e 20horas *3.54% =

Total: 100%

1.59
0.71

166.42

Segun lo indicado anteriormente, el promedio ponderado de la duracion del proceso actual de

discovery es de 166.42 horas.

3. Ademas, se identifica que, dentro de cada actividad del proceso, se desarrollan tareas.
Segun la revision documental, no se identifican las tareas que componen las actividades
del proceso de discovery. Por otro lado, en las entrevistas se identifican las tareas de cada
actividad segln cada entrevista realizada, las cuales se muestran de la Tabla 14 a la Tabla
19. En la Tabla 21, se presenta el resumen de las tareas en comun, identificadas en el
proceso actual de discovery segun las entrevistas.

Tabla 21. Resumen de tareas en comun del proceso actual de discovery segun las entrevistas

Actividad

Sesion de
familiarizacién

Revision historias de
usuario (interna,
passdown con
comercial)

Analisis de historias de
usuario refinadas

Informe de brechas

wmn

> owbdeE

Tareas
Resumen
Preparacion de demostraciones.
Sesidn de demostracion de la herramienta con el cliente.

Lectura, entendimiento y aclaraciones de las historias de
usuario base generadas por preventa.

Validacion de historias de usuario por parte del equipo de
implementacion.

Sesiones con el cliente para revision de historias de usuario
y validaciones.

Recoleccion de insumos del cliente.

Acuerdo o aprobacion de las historias de usuario con el
cliente.

Evaluacion de las brechas contra el alcance.

Evaluacién de impacto en tiempo y costo de las brechas.
Evaluacidn de los posibles controles de cambio.
Presentacion de las brechas al cliente.
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Actividad Tareas
Ajustes de alcance 1. Analizar los cambios segln la brecha y el camino a seguir
seleccionado por el cliente.
Revisar el contrato y alcance.
Generar el nuevo documento de alcance o el SOW.
Validacion del nuevo alcance con el cliente.

Confeccion de plan de
trabajo final
Nota. Elaboracion propia (2024).

Creacion del cronograma.
Aceptacion del cliente.

Il

4. Seidentifica una diferencia en los miembros o equipos de la organizacién involucrados en
las actividades del proceso de discovery. En la revisiébn documental del proceso, se
identifican los siguientes equipos: Comercial, Preventa, Consultoria y Operaciones. Por
otro lado, en las entrevistas se identifica que tres de las seis entrevistas ven involucrados a
los equipos de Comercial y Consultoria. Ademas, tres de las seis entrevistas ven
involucrados al equipo de Preventa, ademas del equipo de Comercial y Consultoria.

5. Se identifica dentro de la revisién documental una serie de plantillas aplicables en el
proceso de discovery, sin embargo, en las entrevistas se evidencia que no existe una
estandarizacion de documentos a utilizar, ya que muchos son desarrollados por los mismos
miembros del equipo segun la necesidad que tengan.

6. Segun las entrevistas, se identifica que la priorizacion de historias de usuario se realiza
segun el alcance del proyecto, pero solo una de las seis personas entrevistadas mencion6
que utilizaba el método MoSCoW para priorizar las historias de usuario segun las
categorias Must Have (Debe tener), Should Have (Deberia tener), Could Have (Podria
tener) o Won't Have (No deberia tener).

De los hallazgos anteriores, se determina que, a pesar de contar con un proceso base de
discovery, el mostrado en la revision documental, existe una aplicacién distinta del proceso, debido
que este es ejecutado a discrecion de los colaboradores, segun lo mostrado en las entrevistas, por
lo cual no existe una estandarizacion del proceso. Esto provoca que sea subjetivo y dificulta los
procesos de integracion y control, debido a que aplicar alguna tarea o accion implica adaptarse a
cada flujo de trabajo segun el equipo que lo esté desarrollando.

Ademas, no existe una clara definicion de responsabilidades por parte de los miembros de la
organizacion que participan en el proceso de discovery, ya que, segun las entrevistas, existe la
misma asignacion de tareas para los miembros del Comercial y Preventa.

También, se identifica que no existe un método claro o estandarizado de priorizacion de
historias de usuario, debido que no existe una guia para presentar la priorizacion de las historias
de usuario luego de su analisis. Por ultimo, el desarrollo de instrumentos, documentos o plantillas
queda a criterio de los mismos colaboradores, lo cual aumenta los tiempos en las tareas por la
preparacion de instrumentos para la recoleccion de los insumos del cliente.
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4.1.5. Diagrama As-Is final del proceso de discovery

A continuacién, se presenta un diagrama As-Is que refleja el proceso actual de discovery en los
proyectos. Para su elaboracion, se identificaron los elementos comunes y las diferencias entre los
flujos obtenidos en las entrevistas y la revision documental, con el objetivo de construir un
diagrama que represente de la manera mas precisa posible la realidad de la organizacion.

En la Figura 18, se presenta el diagrama final del estado actual del proceso de discovery
generado a partir de la revision documental y de las entrevistas de los sujetos de investigacion.
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Figura 18. Diagrama As-Is final

Nota. Elaboracion propia (2024).

Nota: En caso de tener dificultades para visualizar el diagrama, es posible ingresar a la Visualizacion del Diagrama para mejorar la calidad de la
imagen, debido a que el formato del documento limita considerablemente la visualizacion.
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4.2. Etapa 2. Definicion del estado deseado del proceso de discovery

En esta etapa, se pretende definir el estado ideal o deseado del proceso de discovery de los
proyectos, al cual, se le compara contra el estado actual identificado en la etapa anterior para
obtener la brecha existente entre ambas versiones del proceso. Para la definicion del estado
deseado, se consideran las mejores préacticas descritas en el objetivo de gestion BAI02-Gestionar
la definicion de requisitos propuesto por COBIT 2019, asi como algunas de las dimensiones
presentadas por BABOK. Ademas, se toman como insumo las necesidades expresadas por lo
sujetos de investigacion en las entrevistas.

4.2.1. Definicion del proceso deseado de discovery segun las entrevistas

En la Gltima seccidn de las preguntas de las entrevistas descritas en el Apéndice L — Plantilla
de entrevista, se preguntd a los sujetos de investigacion sobre el futuro del proceso. De esta
seccion de las entrevistas, se identificaron los siguientes hallazgos:

1.

Tres de los seis sujetos de investigacion indicaron que no consideran que se debe
eliminar ninguna de las actividades que se llevan a cabo en el proceso de discovery
actual. Por otro lado, tres de seis entrevistas indican que se debe mover del proceso de
la “sesion de marco metodoldgico”, debido a que esta informacién el cliente deberia
conocerla desde el inicio del proyecto.

Tres de las seis entrevistas no tenian dentro de su inicio del proceso las actividades
relacionadas con el kick-off y “Revision o familiarizacion del alcance del proyecto”. Al
utilizar una entrevista semiestructurada, se daba la libertad de ampliar o hacer mas
preguntas, por lo cual se les pregunté a los tres entrevistados por qué no se incluian
esas actividades, los cuales indicaron que esas actividades corresponden al proceso de
inicio del proyecto y no del discovery, por lo cual no se tomaban en cuenta, ya que eran
activades previas al proceso de discovery.

Dos de seis entrevistas sefialan que afiadirian un taller de historias de usuario para
capacitar a los clientes en la comprension del instrumento.

Tres de seis entrevistas indican que afiadirian una validacion técnica de las historias de
usuario, con el fin de que un lider técnico apruebe la viabilidad de lo ofertado al cliente
y lo préximo a desarrollar por el equipo de implementacion.

Dos de seis entrevistas sefialan que es necesario tener claridad y maés detalle de las
tareas que se realizan dentro de cada actividad del proceso.

Una de seis entrevistas indica que se considera necesario hacer una validacion de los
recursos del equipo de implementacion luego de definir el alcance final del proyecto,
debido a la demanda que tengan los cambios 0 ajustes.

Segun los hallazgos descritos anteriormente, en la Figura 19, se presenta el diagrama To-
Be segun la informacidn recolectada en las entrevistas.
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Figura 19. Diagrama To-Be segun entrevistas

Nota. Elaboracidn propia (2024).

Nota: En caso de tener dificultades para visualizar el diagrama, es posible ingresar a la Visualizacidn del Diagrama para mejorar la calidad de la
imagen, debido a que el formato del documento limita considerablemente la visualizacion.
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A continuacion, se detallan las actividades presentadas en el diagrama de la Figura 19.

Algunas de las actividades mantienen la misma descripcion que la presentada en la seccion 4.1.2
Descripcion del proceso actual de discovery segun revision documental, debido a que son acciones
que se mantienen en el proceso deseado.

Validar técnicamente las historias de usuario: el miembro encargado de preventa y un
lider técnico realizan la lectura de historias de usuario creadas previamente por preventa,
con el fin de revisar la viabilidad de las historias de usuario y alcance del proyecto.
Revisar internamente historias de usuario: el miembro encargado de preventa y el
Project Manager realizan una lectura de las historias de usuario, aclaracion de dudas y
correccion de historias de usuario en caso de ser necesario.
Realizar sesiones de familiarizacion: el equipo de implementacion y el Project Manager
realizan sesiones de familiarizacion con el cliente, con el fin de comprender el alcance y
las posibilidades de las plataformas y soluciones ofertadas. Se generan los materiales o
ajustes al ambiente del cliente para hacer la presentacion de las demostraciones y las
posibilidades de las plataformas y soluciones ofertadas, para que el cliente tenga mayor
claridad de la oferta de la herramienta.
Realizar taller de historias de usuario: el equipo de implementacion y el Project
Manager coordinan y aplican un taller con el cliente para capacitar a los miembros del
equipo en la comprension de las historias de usuarios.
Refinar historias de usuario: el proceso de refinamiento de historias busca que el cliente
valide y confirme el alcance planteado en tiempo comercial.
En caso de que en ninguna de las historias pactadas en tiempo comercial se cubra un
requerimiento que el cliente identifiqgue como necesario, el cliente deberd crear las
historias de usuario nuevas. El equipo de implementacion ofrecera el apoyo necesario al
cliente en caso de requerirlo.
Se realizard sesiones de forma recurrente con el cliente para abarcar dudas y revisar el
progreso del cliente en la revision. Ademas de la solicitud de insumos asociados a las
historias de usuario.
Analizar historias de usuario refinadas: una vez que el cliente haya finalizado el
refinamiento de historias, el equipo de implementacidn junto con el miembro encargado de
preventa deberd analizar las historias revisadas por el cliente, con el fin de identificar los
cambios en alcance que se puedan desprender de este proceso de refinamiento: documentar
los ajustes en las historias y definir los cambios a nivel de esfuerzo que estos implican.
Cargar de historias de usuario a Jira/Confluence: se suben las historias tanto a
Confluence como a Jira.
Generar informe de brechas: con los ajustes a nivel de esfuerzo implicados en cada
historia, se debera generar un informe al cliente detallando los cambios a nivel de tiempo
y costo.
Revisar brechas: una vez presentado el informe de las brechas al cliente, este debe hacer
su respectiva validacion y acuerdo en firme del contenido del proyecto.
Gestionar el cambio o ajustes en el alcance: una vez que se tenga confirmacién del
cliente de los cambios al alcance que se aceptan, el equipo comercial debera ajustar la
oferta para reflejar estos cambios. Cumplir con la revision de la nueva oferta con el cliente.
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e Revisar cambios o0 ajustes en el alcance: una vez entregados al cliente los ajustes en la
oferta, este debe hacer su respectiva validacion y acuerdo en firme del contenido del
proyecto.

e Confeccionar plan de trabajo final: el Project Manager procede a crear el nuevo plan de
trabajo bajo la estructura de épicas, historias y sprints que se acuerde con el cliente. Se
debera ajustar el archivo de Statement of Work base.

e Firmar nuevo documento del alcance: el equipo comercial obtendra la firma por parte
del cliente de la nueva oferta ajustada, asi como lo requerido a nivel de contrato (adendas,
anexos, etc.) y proceso de compra (orden de compra, orden de pedido, etc.).

e Revisar y ajustar la distribucion de cargas: segun los cambios realizados en el alcance
del proyecto, se evalla la necesidad de incorporar mas miembros al equipo de
implementacion. Para esto se debe realizar una solicitud al gerente de operaciones para que
este haga una revision de cargas de trabajo de la otras “tribus” o departamentos, a fin de
validar la disponibilidad de optar por mas recursos.

4.2.2. Revision e identificacion de las mejores practicas sobre el proceso de discovery

En esta seccion, se revisan los marcos de trabajo, con el fin de identificar y analizar las
mejores préacticas de la industria aplicables al proceso de discovery en proyectos.

4221 COBIT19

Como primera propuesta de marco de referencia, se presenta COBIT 19 (ISACA, 2018). Segln
se menciona en el Marco conceptual, se utiliza el dominio de Construir, Adquirir e Implementar
(BALI), especificamente el objetivo de gestion BAI02 -Gestionar la definicion de requisitos.

El objetivo de gestion se divide en cuatro practicas de gestidn, sus respectivas actividades y su
nivel de capacidad. Para el desarrollo de esta seccion, se realiza una comparacion de las actividades
indicadas por los objetivos de gestion y las actividades presentadas en el diagrama To-Be segun
las entrevistas, con la finalidad de identificar cuéles son las actividades que estan presentes o
ausentes en el diagrama desarrollado por las entrevistas de los sujetos de investigacion.

En la Tabla 22, se presenta la comparacion de actividades segln el objetivo de gestion
BAI102.01 Definir y mantener los requisitos funcionales y técnicos del negocio y el diagrama
To-Be segln entrevistas.
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Tabla 22. Comparacion de actividades con el BAI02.01

Actividad segun COBIT 19

Actividad relacionada
segun diagrama To-Be de

Nivel de
capacidad de la
actividad segun

COBIT 19

las entrevistas

BAI102.01 Definir y mantener los requisitos funcionales y técnicos del negocio.

1.Garantizar que todos los requisitos de las
partes interesadas, incluidos los criterios de
aceptacion relevantes, se consideren, capten,
prioricen y registren de forma que sean
comprensibles para todas las partes
interesadas, reconociendo que los requisitos
podrian cambiar y ser mas detallados
conforme se implementen.

2. Expresar los requisitos del negocio en
términos de como debe abordarse la brecha
entre las capacidades empresariales actuales
y deseadas y como el usuario (empleado,
cliente, et.) interactuara con la solucién y la
utilizara.

3. Especificar y priorizar los requisitos de
informacion,  funcionales 'y  técnicos,
conforme al disefio de la experiencia de
usuario y los requisitos confirmados de las
partes interesadas.

4. Asegurar que los requisitos cumplan con
las politicas y estandares empresariales,
arquitectura empresarial, planes estratégicos
y tacticos de I&T, procesos de negocios y de
Tl internos y externalizados, requisitos de
seguridad, requisitos regulatorios,
competencias del personal, estructura
organizativa, caso de negocio y tecnologia
facilitadora.

5. Incluir requisitos de control de la
informacion en los procesos del negocio,
procesos automatizados y entornos de I&T
para abordar el riesgo de la informacion y
cumplir con la legislacién, regulaciones y
contratos comerciales.

Refinamiento de 2
historias de usuario.
Anélisis de historias de

usuario refinadas.

Generacion de informe 2
de brechas.
Revision de brechas.

Refinamiento de 2
historias de usuario.

Analisis de historias de

usuario refinadas.

Refinamiento de 3
historias de usuario.

Analisis de historias de

usuario refinadas.

Validacion técnica de 3
historias de usuario.
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Actividad segun COBIT 19

6. Confirmar la aceptacion de aspectos clave
de los requisitos, incluidos las reglas
empresariales, experiencia de usuario,
controles de informacion, continuidad del
negocio, cumplimiento legal y regulatorio,
auditoria, ergonomia, operatividad y
usabilidad, seguridad, confidencialidad y
documentacion de soporte.

7. Hacer un seguimiento y control del
alcance, requisitos y los cambios durante
todo el ciclo de vida de la solucion, a medida
que evoluciona la comprension de la
solucion.

8. Definir e implementar un procedimiento
para la definicion y el mantenimiento de los
requisitos, asi como un repositorio de
requisitos que sean apropiados para el
tamano, complejidad, objetivos y riesgo de la
iniciativa que la empresa considera llevar a
cabo.

9. Validar todos los requisitos a través de
enfoques como la revision realizada por
colegas, validacion del modelo o
construccion de prototipos operativos.

Nota. Elaboracion propia (2024).

Nivel de
capacidad de la
actividad segun

Actividad relacionada
segun diagrama To-Be de
las entrevistas

COBIT 19
e Generacion de informe 3
de brechas.
e Revision de brechas.
No aplica al proceso de 3

discovery. Pertenece al

proceso de implementacion

donde se le brinda al cliente

una actualizacion semanal.

e Validacion técnica de <
historias de usuario.

e Revision interna de
historias de usuario.

e Carga de historias de
usuario a
Jira/Confluence.

e Validacion técnica de 3
historias de usuario.

e Revision interna de
historias de usuario.

Segun la comparativa presentada en la la Tabla 22, se determina que el nivel de
cumplimiento de buenas préacticas del proceso actual de discovery para la practica de gestion
BAI102.01 Definir y mantener los requisitos funcionales y técnicos del negocio es de 88.89%,

a razén de tener implementadas 8/9 actividades.
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En la Tabla 23, se presenta la comparacion de actividades segun el objetivo de gestion
BAI02.02 Realizar un estudio de factibilidad y formular soluciones alternativas y el diagrama
To-Be segun entrevistas.

Tabla 23. Comparacion de actividades segun el BAI02.02

Actividad segun COBIT 19 Nivel de
capacidad de la

actividad segun

Actividad relacionada
segun diagrama To-Be de
las entrevistas

COBIT 19
BAI102.02 Realizar un estudio de factibilidad y formular soluciones alternativas.

1. Identificar las acciones requeridas para la e \alidacion técnica de 2
adquisicion o desarrollo de soluciones historias de usuario.
conforme a la arquitectura empresarial. o Generacion de informe
Tener en cuenta las limitaciones de alcance, de brechas.
plazo o presupuesto. e Revision de brechas.
e Revision y ajuste de la
distribucion de cargas.
2. Revisar las soluciones alternativas con e Generacion de informe 2
todas las partes interesadas. Seleccionar la de brechas.
mas apropiada con base en criterios de e Revision de brechas.
factibilidad, incluyendo el riesgo y el coste. o  Confeccién de plan de
trabajo final.
3. Trasladar el curso de accion preferidoaun e Confeccion de plan de 3
plan de adquisicion/desarrollo de alto nivel trabajo final.
que identifique los recursos que se usardn'y e Revision y ajuste de la
las etapas que requieran la decision de seguir distribucion de cargas.
0 no seguir adelante.
4. Definir y ejecutar un estudio de e Generacion de informe 4

factibilidad, piloto o solucién de trabajo
basica que describa de forma clara y concisa
las soluciones y medidas alternativas.
Ademas, como estas satisfaran los requisitos
funcionales y del negocio. Incluir una
evaluacion de su factibilidad tecnoldgica y
econdmica.
Nota. Elaboracion propia (2024).

de brechas

Revision de brechas.
Confeccion de plan de
trabajo final.

Revision y ajuste de la
distribucion de cargas.

Segun la comparativa presentada en la la Tabla 23, se determina que el nivel de
cumplimiento de buenas préacticas del proceso actual de discovery para la practica de gestion
BAI02.02 Realizar un estudio de factibilidad y formular soluciones alternativas es de 100%,
a razén de tener implementadas 4/4 actividades.
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En la Tabla 24, se presenta la comparacion de actividades segun el objetivo de gestion
BAI102.03 Gestionar el riesgo de los requisitos y el diagrama To-Be segln entrevistas.

Tabla 24. Comparacion de actividades segun el BA102.03

Actividad segun COBIT 19

Actividad relacionada

segun diagrama To-Be de

las entrevistas

BAI102.03 Gestionar el riesgo de los requisitos.

1. ldentificar el riesgo de requisitos de
calidad, funcionales y técnica (debido, por
ejemplo, a la falta de participacion del
usuario, expectativas poco realistas, a los
desarrolladores afiadiendo una funcionalidad
innecesaria, hipétesis poco realistas, etc.).

2. Determinar una respuesta apropiada al
riesgo para el riesgo de los requisitos.

3. Analizar el riesgo identificado estimando
su probabilidad y su impacto en el
presupuesto y en el calendario. Evaluar el
impacto en el presupuesto de las adecuadas
acciones de respuesta al riesgo.

Nota. Elaboracion propia (2024).

No se presenta ninguna
actividad relacionada
con este objetivo de
gestion 'y con lo
mostrado en el
diagrama To-Be segln
las entrevistas.

No se presenta ninguna
actividad relacionada
con este objetivo de
gestion 'y con lo
mostrado en el
diagrama To-Be segun
las entrevistas.

No se presenta ninguna
actividad  relacionada
con este objetivo de
gestion 'y con lo
mostrado en el
diagrama To-Be segun
las entrevistas.

Nivel de
capacidad de la
actividad segun

COBIT 19

Segun la comparativa presentada en la la Tabla 24, se determina que el nivel de
cumplimiento de buenas préacticas del proceso actual de discovery para la practica de gestion
BAI102.03 Gestionar el riesgo de los requisitos es de 0%, a razén de tener implementadas 0/4

actividades.
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En la Tabla 25, se presenta la comparacion de actividades segun el objetivo de gestidn
BAI102.04 Obtener la aprobacién de requisitos y soluciones y el diagrama To-Be segun
entrevistas.

Tabla 25. Comparacion de actividades segun BAI02.04

Actividad segun COBIT 19 Actividad relacionada Nivel de capacidad
segun diagrama To-Be de de la actividad
las entrevistas segun COBIT 19
BAI02.04 Obtener la aprobacion de requisitos y soluciones.
1. Asegurar que el patrocinador del e Revision de brechas. 3
negocio o duefo del producto realice la | ¢ Revision de cambio o
eleccion final de la solucion, estrategia ajustes en el alcance.

de adquisicion y disefio de alto nivel, de

acuerdo con el caso de negocio. Obtener

las aprobaciones necesarias de las partes

interesadas afectadas (p. ej. duefio del

proceso de negocio, arquitecto

empresarial, director de operaciones,

director de seguridad de la informacion,

director de privacidad).

2. Obtener revisiones de calidad durante  No aplica al proceso de 4
y al final de cada etapa, iteracion o discovery. Pertenece al
liberacion clave del proyecto. Evaluar proceso de implementacion,
los resultados en comparacion con los donde se realizan pruebas
criterios de aceptacion inicial. Contar integrales internasy por parte
con la aceptacién de los patrocinadores del cliente.

del negocio y de otras partes interesadas

en cada revision de calidad satisfactoria.
Nota. Elaboracion propia (2024).

Segun la comparativa presentada en la la Tabla 25, se determina que el nivel de
cumplimiento de buenas préacticas del proceso actual de discovery para la practica de gestion
BAI02.04 Obtener la aprobacién de requisitos y soluciones es de 50%, a razon de tener
implementadas 1/2 actividades.

El objetivo de gestion BAIO2- Gestionar la definicion de requisitos se compone en su total
de 18 actividades de las cuales seglin la comparativa presentada en las tablas anteriores, se
determina que el nivel de cumplimiento de buenas practicas del proceso actual de discovery es de
72.22% a razon de tener implementadas 13/18 actividades, asimismo, se detecta un nivel de
capacidad uno, lo cual, segun COBIT 2019 indica lo siguiente sobre el proceso:

e El proceso logra mas o menos su proposito a través de la aplicacion de un conjunto
de actividades incompletas que pueden caracterizarse como iniciales o intuitivas,
no muy organizadas.
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42.22. BABOK

Como segunda propuesta de marco de referencia, se presenta BABOK. De acuerdo con lo
que se menciona en el Marco conceptual, esta guia se compone de seis areas de conocimiento, de
las cuales se utilizan tres: Elicitacion y Colaboracion, Gestion de requisitos y trazabilidad v,
finalmente, Anlisis de requisitos y Definicion de disefio, debido a que son las tres areas de
conocimiento que tienen relacion con el proceso de discovery.

Cada una de las areas de conocimiento presentadas se componen de tareas y estas tareas, a
su vez, cuentan con un esquema de entradas, salidas y técnicas. Para este apartado de la
investigacion, se revisaron las técnicas de las tareas seleccionadas, segun el alineamiento del
proceso de discovery, con la finalidad de desarrollar los instrumentos necesarios de estandarizacion
para el proceso de discovery.

En la Tabla 26, se presentan las tareas del area de conocimiento de Elicitacion y
Colaboracidn, con sus respectivas herramientas y la vinculacion de las actividades presentadas en
el diagrama To-Be segun las entrevistas.

Tabla 26. Comparacién de actividades segin BABOK elicitacion y colaboracion

Tareas de Elicitacion y Actividad relacionada Técnicas segun BABOK
Colaboracion segun diagrama To-Be
de las entrevistas

Prepararse para la Elicitacion e Validacion técnica e Analisis de documentos
de historias de e Estimacion
usuario e Entrevistas
e Revisién interna de ¢ Mapas mentales
historias de usuario  ® Lista, mapa o personas de
e Taller de historias de partes interesadas
usuario
Realizar la elicitacion e Refinamiento de e Entrevistas
historias de usuario e Analisis de documentos
e Andlisis de procesos
e Talleres
Confirmar los resultados de la e Analisis de historias e Entrevistas
elicitacion de usuario refinadas e Anélisis de documentos
e Generacion de ¢ Revisiones
informe de brechas  §  Tajeres

Comunicar la informacion de ' e Revisidon de brechas e Entrevistas
analisis de negocio e Resefias

e Talleres
Gestionar la colaboracion con Revision de brechas Anélisis y gestion de riesgos

los interesados e Revision de cambio Lista 0 mapa de personas de
0 ajustes en el partes interesadas
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Tareas de Elicitacion y Actividad relacionada Técnicas segun BABOK
Colaboracion segun diagrama To-Be
de las entrevistas
alcance
e Firma de nuevo
documento del
alcance

Nota. Elaboracion propia (2024).

En la Tabla 27, se presentan las tareas del area de conocimiento de Gestion de requisitos
y trazabilidad, con sus respectivas herramientas y la vinculacion de las actividades presentadas en
el diagrama To-Be segun las entrevistas.

Tabla 27. Comparacién de actividades segin BABOK gestién de requisitos y trazabilidad

Tareas de Gestion de requisitos | Actividad relacionada segin | Herramientas segun

y trazabilidad diagrama To-Be de las BABOK
entrevistas
Rastrear requisitos e Validacion técnica de e Andlisis de reglas de
historias de usuario negocio
e Revision interna de e Descomposicion
historias de usuario funcional
e Refinamiento de historias e Modelado de
de usuario procesos
e Andlisis de historias de e Modelado del
usuario refinadas alcance
Mantener requisitos e Anadlisis de historias de e Analisis de
usuario refinadas documentos:
e Gestion de cambio o e Casos de uso Yy
ajustes en el alcance escenarios
e Historias de usuario
Priorizar requisitos e Analisis de historias de e Priorizacién
usuario refinadas e Gestion del backlog
(lista de trabajo
ordenado por
prioridades)
e Analisisy Gestion de
Riesgos
Evaluar cambios en los requisitos | e  Generacion de informe de e Casos de negocio
brechas e Analisis de reglas de
negocio

e Estimacion

e Andlisis y gestion de
riesgos

Criterios de

Aprobar Requisitos e Revision de cambio o
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Tareas de Gestion de requisitos | Actividad relacionada segin | Herramientas segun

y trazabilidad diagrama To-Be de las BABOK
entrevistas
ajustes en el alcance aceptacion y
e Firma de nuevo evaluacion
documento del alcance e Analisis de
decisiones

Nota. Elaboracion propia (2024).

En la Tabla 28, se presentan las tareas del area de conocimiento de Analisis de requisitos
y Definicion de disefio, con sus respectivas herramientas y la vinculacion de las actividades
presentadas en el diagrama To-Be segun las entrevistas.

Tabla 28. Comparacion de actividades segin BABOK, analisis de requisitos y definicion de
disefio

Tareas de analisis de requisitos y Actividad relacionada Herramientas segun
definicion de disefio segun diagrama To-Be de BABOK
las entrevistas
Especificar y modelar requisitos e Refinamiento de historias e Criterios de
de usuario aceptacion y
evaluacion
e Casosdeusoy
escenarios

e Historias de usuario

e Diagramas de
secuencia

e Modelado de
Procesos

e Analisis de interfaz

e Andlisis de requisitos
no funcionales

Verificar requisitos e Analisis de historias de e Criterios de
usuario refinadas aceptacion y

evaluacion

e Revisiones
e Meétricas e

indicadores clave de
rendimiento (KPI)

Definir la arquitectura de requisitos ' ¢  Confecciéon de plan de Descomposicion

trabajo final funcional
e Modelado del alcance
Definir opciones de solucion e Revision de brechas e Benchmarking y

analisis de mercado
e Lluviade ideas
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Tareas de analisis de requisitos y Actividad relacionada Herramientas segun
definicion de disefio segun diagrama To-Be de BABOK
las entrevistas
e Analisis de
documentos
e Evaluacion del
proveedor
Analizar el valor potencial y e Revision de brechas e Criterios de
recomendar una solucion e Gestibn de cambio o aceptacion y
ajustes en el alcance evaluacion

e Andlisis FODA

e Anélisis y gestion de
riesgos

e Grupos focales

e Andlisis financiero

Nota. Elaboracion propia (2024).

4.2.3. Analisis de diferencias entre los posibles procesos deseados de discovery
Tras realizar el analisis de las respuestas obtenidas en las entrevistas con respecto al futuro

del proceso y lo descrito por los marcos de referencia y las buenas précticas aplicables al proceso
de discovery, se identificaron los siguientes hallazgos:

Se identifica que algunas de las actividades mencionadas por los sujetos de investigacion
y por los marcos de referencia y buenas practicas no son aplicables en el proceso de
discovery, debido que son actividades que se realizan en procesos distintos como el proceso
de inicializacion y el proceso de implementacion del proyecto. Actividades como: revisién
de alcance del proyecto, kick-off, sesién de marco metodoldgico.

Los marcos de referencia y buenas practicas mencionan la gestion de riesgos segun los
cambios que se presenten en la definicidn y trazabilidad de los requisitos o requerimientos,
lo cual no fue identificado dentro de lo indicado por los sujetos de investigacion en las
preguntas del futuro del proceso, pero es un elemento para considerar segun las
recomendaciones de las buenas précticas.

Los marcos de referencia y buenas practicas mencionan la priorizacion de requisitos o
requerimientos, sin embargo, solo se identifica la aplicacion de un método de priorizacién
por parte de uno de los sujetos de investigacion. Este es un elemento para considerar,
debido a que contribuye a clasificar en orden de importancia relativa los requerimientos.
Se identifica que existe una relacion de las actividades establecidas por los sujetos de
investigacion y las actividades indicadas por los marcos de referencia y buenas practicas,
sin embargo, la definicion de las actividades y tareas mencionadas de los sujetos de
investigacion carecen de especificaciones y detalle, lo cual nuevamente deja a criterio y
subjetividad de la persona que aplique el proceso.

Segun la revision de la guia propuesta por BABOK, se identifican técnicas de recoleccion,
analisis y presentacion de datos, lo cual contribuye a la estandarizacién de documentos y
plantillas necesarias para la recoleccion de insumos minimos requeridos del cliente para

82



Propuesta de estandarizacion del proceso de discovery de los proyectos de la empresa
XUMTECH, basada en las mejores préacticas de la industria

las configuraciones del mddulo de servicio y los instrumentos minimos necesarios para las
actividades administrativas del proceso de discovery.

4.2.4. Definicidon de la brecha entre estado actual y estado deseado de discovery

Segln Laoyan (2024), “un analisis de brechas [también conocido como analisis GAP por
sus siglas en inglés] es un proceso que se usa para comparar el desempefio real de la empresa o de
un proceso con el desempefio deseado” (parr. 1). La “brecha” se entiende como el espacio entre
donde se encuentra la organizacion o proceso actualmente y donde le gustaria que esté.

Una vez identificado el estado actual y el estado deseado del proceso de discovery de los
proyectos, se procedid a realizar un analisis de brechas entre ambos estados, con la finalidad de
identificar oportunidades de mejora. Para el analisis de brechas, se presentan dos tablas. La Tabla
29 muestra el resumen de la cantidad de actividades entre ambos estados del proceso y en la Tabla
30, se detalla y analiza la brecha existente entre ambos estados del proceso.

Tabla 29. Resumen de la cantidad de actividades entre estados del proceso

Cantidad de Cantidad de Cantidad de Cantidad de Cantidad de
actividades en | actividades en actividades actividades actividades
el proceso el proceso agregadasenel | eliminadas del presentes en
actual deseado proceso deseado | proceso actual | ambos procesos
16 15 4 5 11

Nota. Elaboracion propia (2024).

Segun lo mostrado en la Tabla 29, se detallan, a continuacién, las actividades de cada una de
las columnas indicadas.

e Actividades en el proceso actual

o Revision de alcance del proyecto
Preparacion del kick-off
Sesion de kick-off
Sesiones de familiarizacion
Sesiones de marco metodoldgico
Taller de historias de usuario
Generacion de historias de usuario borrador
Validacién de historias de usuario borrador
Revision y ajustes de historias de usuario
Analisis de historias de usuario refinadas
Generacion de informe de brechas
Carga de historias de usuario Jira/Confluence
Revisién de brechas
Gestion de cambio o ajuste en el alcance
Confeccion de plan de trabajo final

o Firma de nuevo documento del alcance
e Actividades en el proceso deseado

o Validacion técnica de historias de usuario

o Revisién interna de historias de usuario

O O O OO0 OO O0OO0OO0OO0OOoOOoOOo
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O O O O OO OO0 0O 0O 0 o

o

Sesiones de familiarizacion

Taller de historias de usuario

Refinamiento de historias de usuario
Anadlisis de historias de usuario refinadas
Generacion de informe de brechas

Carga de historias de usuario Jira/Confluence
Revision de brechas

Gestion de cambio o ajuste en el alcance
Gestion de riesgos por cambio o ajustes en el alcance
Revision de cambio o ajustes en el alcance
Confeccion de plan de trabajo final

Firma de nuevo documento del alcance
Revision y ajuste de la distribucion de cargas

e Actividades agregadas

@)
®)
@)
®)

Validacion técnica de historias de usuario

Gestion de riesgos por cambio o ajustes en el alcance
Revision de cambio o ajustes en el alcance

Revision y ajuste de la distribucion de cargas

e Actividades eliminadas

@)
©)

®)
@)

Revision de alcance del proyecto
Preparacion del kick-off

Sesidn de kick-off

Sesiones de marco metodoldgico
Generacion de historias de usuario borrador

e Actividades presentes en ambos procesos

o

O O O O O O O 0 o0 O0

Sesiones de familiarizacion

Taller de historias de usuario

Validacién de historias de usuario borrador/ Revision interna de historias de usuario
Revision y ajustes de historias de usuario / Refinamiento de historias de usuario
Analisis de historias de usuario refinadas

Generacion de informe de brechas

Carga de historias de usuario Jira/Confluence

Revisién de brechas

Gestion de cambio o ajuste en el alcance

Confeccion de plan de trabajo final

Firma de nuevo documento del alcance

Como se menciona anteriormente en la Tabla 30, se detalla y analiza la brecha existente
entre ambos estados del proceso. Esta brecha se obtiene luego del anélisis del diagrama final del
proceso As-Is presentando en la seccion 4.1.5 Diagrama As-Is final del proceso de discovery y el
diagrama final del proceso To-Be presentado en la seccién 5.1 Diagrama To-Be propuesto para el
proceso de discovery.
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Tabla 30. Brecha entre estados del proceso de discovery

As-Is

En el proceso actual se tienen cuatro roles
involucrados en el proceso de discovery, sin
embargo, no quedan claras las
responsabilidades de cada uno, ya que habia
roles que realizaban las mismas actividades.
En el proceso actual solo se tiene
identificado el instrumento de historias de
usuario como documento formal y de uso de
todos los sujetos de investigacion.

En el proceso actual no se realiza una
priorizacion de requisitos o requerimientos
de manera formal, queda a criterio de los
miembros del equipo.

En el proceso actual no se realiza una gestion
de riesgos sobre los cambios o ajustes que se
realicen al alcance segun las brechas
identificadas.

To-Be
En el proceso propuesto se plantea la definicion
de responsabilidades de los roles segun las
actividades.

En el proceso propuesto se plantea que cada
actividad que requiera un documento o plantilla
tenga un instrumento base para la configuracion
minima requerida para configuracion de la
funcionalidad.

En el proceso propuesto se plantea utilizar un
modelo de priorizacion de requisitos o0
requerimientos, con el fin de identificar
dependencias, esfuerzo y recursos necesarios
para su implementacion.

En el proceso propuesto se plantea utilizar un
modelo de clasificacion de riesgos segun los
ajustes o cambios que surjan del andlisis de
brechas y la gestion de cambios o ajustes en el

alcance.
Nota. Elaboracion propia (2024).

4.3. Etapa 3 Evaluacion del impacto de la propuesta

En esta seccidn se presenta el resultado de la aplicacion de la propuesta de solucion del proceso
de discovery de los proyectos, utilizando los instrumentos desarrollados para la estandarizacion
del proceso.

La aplicacion del proceso propuesto y los instrumentos realizados se llevo a cabo en un
proyecto de consultoria de un cliente del sector de banca, que deseaba implementar el médulo de
servicio en el CRM de Oracle CX. Ademas, es importante mencionar que el cliente indic6 que,
para el primer producto minimo viable, MVP (minimum viable producto), por sus siglas en inglés,
se apegaria a lo indicado en el alcance y todo lo que estuviera fuera del alcance seria trabajado
como soporte evolutivo. En el soporte evolutivo se continua con el desarrollo de nuevas
funcionalidades, lo cual contribuye a la evolucion de la herramienta y el cubrimiento de las
necesidades del cliente.

En la Tabla 31, se presentan las actividades definidas para el proceso deseado de discovery
segun lo indicado en la seccion 5.1 Diagrama To-Be propuesto para el proceso de discovery, y los
tiempos obtenidos en la aplicacion. Es importante recalcar que esta tabla solo contempla el tiempo
de duracion de la actividad en su totalidad, no contempla la divisién de las horas de acuerdo con
la participacion de los miembros del equipo. Esto sera retomado y calculado en la seccion 5.1.5.
Analisis de viabilidad financiera.
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Tabla 31. Duracion aproximada de las actividades del proceso propuesto de discovery

Actividad

Validar
técnicamente las
historias de usuario.
Revisar intermitente
las historias de
usuario.

Realizar sesion de
familiarizacion.

Realizar el taller de
historias de usuario.

Refinar historias de
usuario.

Gestionar riesgos de
las historias de
usuario.

Analizar las
historias de usuario
refinadas.

Entradas

Documento de historias
de usuario.

Documento de historias

de usuario validadas
técnicamente.
Documentos necesarios

para las demostraciones
del sistema.

Documentos necesarios
para taller de historias de
usuario.

Documento de historias

de usuario revisadas
internamente.
Documento de historias
de usuario revisadas
internamente.

Documento de gestion de
riesgos (matriz de
seguimiento de historias
de usuario).

Documento de historias
de usuario refinadas.

Insumos asociados a las
historias de  usuario
(documentos para la
recoleccion de insumos).
Documento de historias
de usuario refinadas.

Insumos asociados a las
historias de  usuario
(documentos para la

Salidas

Documento de historias de
usuario validadas
técnicamente.

Documento de historias de
usuario revisadas
internamente.

Dudas o consultas que
surgieron de las sesiones de
familiarizacion.
Documento de historias de
usuario revisadas
internamente.

Documento de historias de
usuario refinadas.

Insumos asociados a las
historias de usuario
(documentos  para la
recoleccion de insumos)
Actualizacion del
documento de gestién de
riesgos (matriz de
seguimiento de historias de
usuario).

Documento de historias de
usuario refinadas revisadas.

Insumos asociados a las
historias de usuario
revisados (documentos para

Duracion
aproximada
16 horas

4 horas

16 horas

4 horas

24 horas

8 hora

24 horas
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Actividad Entradas Salidas Duracion
aproximada

recoleccion de insumos).  la recoleccion de insumos).
Generar el informe = Documento de historias = Informe de brechas 24 horas
de brechas. de usuario refinadas

revisadas.
Cargar historias de Documento de historias Historias de usuario 4 horas
usuario de usuario refinadas cargadas a Jira/Confluence
Jira/Confluence. revisadas.
Revisar brechas. Informe de brechas Informe de brechas 4 horas

revisado.
Gestionar cambios o Informe  de  brechas Documento de gestion de 4 horas
ajustes de alcance. | revisado cambios.
Revisar cambios o Documento de gestion de Documento de gestion de 4 horas
ajustes en el = cambios. cambios revisado.
alcance.
Confeccionar el Documento de gestion de Enunciado de trabajo 4 horas
plan de trabajo final. = cambios revisado. (Statement of work, SOW)
Firmar nuevo = Documento de alcance Documento de alcance 4 horas
documento del firmado.
alcance.
Revisar y ajustar la Documento de distribucion Solicitud de mas recursos 6 horas
distribucion de de cargas de equipo de para el equipo de
cargas. trabajo implementacion de  ser
necesario.
Total de tiempo: 150 horas

Nota. Elaboracion propia (2024).

Tras implementar la propuesta de solucién, se determind que el proceso propuesto tiene una
duracion total de 150 horas. Asimismo, el proceso actual, como se muestra en la Tabla 20, tiene
un tiempo de 166.42 horas segun el calculo del promedio ponderado.

Al comparar ambos procesos, se evidencia una reduccién de 16.4 horas al implementar la
nueva propuesta. Ademas, al validar a través de la técnica de porcentaje de mejora, se obtiene una
reduccion del 9.8% en la duracion total con respecto al proceso actual.

La formula utilizada para calcular el porcentaje de reduccion es:

(Valor Inicial - Valor Final)
*

Porcentaje de mejora = 100

Valor Inicial

Célculo aplicado:

(166.42 - 150)
3

166.42 100

Porcentaje de mejora =
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Porcentaje de mejora = 9.86%

Con el resultado de la férmula anterior se comprueba la mejora en el proceso de discovery,
debido que al aplicarle el 9.8% obtenido a las 166.42 horas correspondiente al proceso actual se
obtiene una valor aproximado a 16.42 horas, lo cual brinda el mismo resultado que al realizar el
calculo de la diferencia de horas, confirmando que ambos valores en horas coinciden.

Para continuar con la evaluacion del impacto, se sugiere revisar la seccion 5.1.5. Andlisis de
viabilidad financiera, donde se detalla los costos de la implementacion de una iteracion del proceso
propuesto.
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5. Propuesta de solucion

En este capitulo, se detalla la propuesta de estandarizacion del proceso de discovery, que busca
resolver la problematica identificada en esta etapa de los proyectos de XUMTECH. La
estructuracién de este capitulo se basa en la etapa tres del Procedimiento metodoldgico, donde se
desarrollan los instrumentos que sean aplicables y necesarios para la estandarizacion de cada
actividad o tarea identificada para la propuesta de proceso deseado.

Por otro lado, la propuesta del proceso se organiza en cuatro puntos principales, derivados del
andlisis de las brechas descritas en el capitulo anterior. En primer lugar, se presenta el diagrama
propuesto del proceso de discovery (To-Be). A continuacion, se define la responsabilidad de los
actores o roles involucrados. Luego, se incluyen los instrumentos y plantillas necesarios para las
actividades. Después, se introduce un modelo de priorizacion de requerimientos y, finalmente, se
propone un modelo de clasificacion de riesgos, basado en los ajustes 0 cambios derivados en el
alcance del proyecto.

5.1. Diagrama To-Be propuesto para el proceso de discovery

Una vez analizadas las diferencias entre las propuestas de actividades del proceso deseado y
las brechas identificadas, se desarrolla la propuesta de diagrama To-Be, que representa las
necesidades de los sujetos de investigacion y las recomendaciones de los marcos de referencia y
buenas practicas, con la finalidad de representar un diagrama que englobe todas las actividades
necesarias para el estado mejorado del proceso.

En la Figura 20, se presenta el diagrama final del estado deseado del proceso de discovery.
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Figura 20. Diagrama To-Be final

Nota. Elaboracidn propia (2024).

Nota: En caso de tener dificultades para visualizar el diagrama, es posible ingresar a la Visualizacion del Diagrama para mejorar la calidad de la
imagen, debido a que el formato del documento limita considerablemente la visualizacion.
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En la Tabla 32, se presentan las tareas identificadas en el proceso deseado, segun el diagrama presentado en la Figura 20.

Tabla 32. Tareas del proceso deseado

Actividad

Validar técnicamente las historias de usuario.

Revisar intermitente las historias de usuario.

Realizar sesion de familiarizacion.

Realizar el taller de historias de usuario.

Descripcion de actividad

El miembro encargado de preventa y un
lider técnico realizan la lectura de historias
de wusuario creadas previamente por
preventa, con el fin de revisar la viabilidad
de las historias de usuario y alcance del
proyecto.

El miembro encargado de preventa y el
Project Manager realizan una lectura de las
historias de usuario, aclaracion de dudas y
correccion de historias de usuario en caso de
Ser necesario.

El equipo de implementacion y el Project
Manager realizan sesiones de
familiarizacion con el cliente, con el fin de
comprender el alcance y las posibilidades
de las plataformas y soluciones ofertadas.
Se generan los materiales o ajustes al
ambiente del cliente para hacer la
presentacion de las demostraciones
soluciones ofertadas en el alcance del
proyecto.

El equipo de implementacion y el Project
Manager coordinan y aplican un taller con
el cliente para capacitar a los miembros del

equipo en la comprension de las historias de | 2.
3.

usuarios.

Tareas
Validacion técnica de las historias
de usuario base generadas por
preventa.
Ajustes de historias de usuario
segun validaciones técnicas.

Lectura, entendimiento y
aclaraciones de las historias de
usuario base generadas por
preventa.

Validacion de historias de usuario
por parte del equipo de
implementacion.

Preparacion de demostraciones.
Sesién de demostracion de la
herramienta con el cliente.

Hacer los ajustes a los materiales
necesarios para el taller con el
contexto del cliente.

Agendar sesiones con el cliente.
Entregar el documento de historias
de usuario revisadas internamente
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Actividad

Refinar historias de usuario.

Gestionar riesgos de las historias de usuario.

Analizar las historias de usuario refinadas.

Descripcion de actividad

El proceso de refinamiento de historias
busca que el cliente valide y confirme el
alcance planteado en tiempo comercial.

En caso de que en ninguna de las historias
pactadas en tiempo comercial se cubra un
requerimiento que el cliente identifique
como necesario, el cliente debera crear las
historias de usuarios nuevas. El equipo de
implementacion ofrecera el apoyo necesario
al cliente en caso de requerirlo.

Se realizara sesiones de forma recurrente
con el cliente para abarcar dudas y revisar el
progreso del cliente en la revision. Ademés
de la solicitud de insumos asociados a las
historias de usuario.

Conforme se realice el refinamiento y
analisis de las historias de usuario, se deben
gestionar los posibles riesgos que se puedan
presentar en el proceso de discovery, con el
fin de encontrar una estrategia que combata
el riesgo.

Una vez que el cliente haya finalizado el
refinamiento de historias, el equipo de
implementacion junto con el miembro
encargado de preventa debera analizar las
historias revisadas por el cliente, con el fin
de identificar los cambios en alcance que se
puedan desprender de este proceso de
refinamiento. Documentar los ajustes en las
historias, definir los cambios a nivel de

> w

Tareas
por el equipo de consultoria o
implementacion.
Atender las consultas del cliente
sobre las historias de usuario y los
insumos.
Realizar las sesiones con el cliente.
Controlar el tiempo definido para la
finalizacion de esta tarea.

Identificar posibles riesgos
utilizando la matriz de seguimiento
de historias de usuario.

Gestionar los riesgos presentados.

Sesiones con el cliente para
revision de historias de usuario y
validaciones.

Completar la matriz de seguimiento
de historias de usuario para tener la
trazabilidad de las historias de
usuario refinadas.

Recoleccion de insumos del cliente.
Acuerdo o0 aprobacion de las
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Actividad

Generar el informe de brechas.

Cargar historias de usuario Jira/Confluence.

Revisar brechas.

Gestionar cambios o ajustes de alcance.

Revisar cambios o0 ajustes en el alcance.

Descripcion de actividad
esfuerzo que estos implican.
Con los ajustes a nivel de esfuerzo
implicados en cada historia, se deberd
generar un informe al cliente detallando los
cambios a nivel de tiempo y costo.

Se sube la ultima version de las historias
tanto a Confluence como a Jira.

Una vez presentado el informe de las
brechas al cliente, este debe hacer su
respectiva validacion y acuerdo en firme del
contenido del proyecto.

Una vez que se tenga confirmacion del
cliente de los cambios al alcance que se
aceptan, el equipo comercial debera ajustar
la oferta para reflejar estos cambios.
Cumplir con la revision de la nueva oferta
con el cliente.

Una vez entregado al cliente los ajustes en
la oferta, este debe hacer su respectiva
validacion y acuerdo en firme del contenido
del proyecto.

w

Tareas
historias de usuario con el cliente.
Evaluacion de las brechas contra el
alcance.
Evaluacién de impacto en tiempo y
costo de las brechas.
Evaluacion  de
controles de cambio.
Presentacion de las brechas al
cliente.
Crear el espacio especifico para el
proyecto e historias de usuario.
Cargar historias de usuario
actualizadas.
Atender las consultas del cliente
sobre las brechas.
Controlar el tiempo definido para
la finalizacién de esta tarea.
Analizar los cambios segin la
brecha y el camino a seguir
seleccionado por el cliente.
Revisar el contrato y alcance.
Generar el nuevo documento de
alcance o el SOW
Validacioén del nuevo alcance con el
cliente

los  posibles

Atender las consultas del cliente
sobre cambios o ajustes del
alcance.

Controlar el tiempo definido para
la finalizacion de esta tarea.
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Actividad
Confeccionar el plan de trabajo final.

Firmar nuevo documento del alcance.

Revisar y ajustar la distribucion de cargas.

Nota. Elaboracion propia (2024).

Descripcion de actividad
El Project Manager procede a crear el
nuevo plan de trabajo bajo la estructura de
épicas, historias y sprints que se acuerde
con el cliente. Se debera ajustar el archivo
de Statement of Work (SOW) base.
El equipo comercial obtendra la firma por
parte del cliente de la nueva oferta ajustada,
asi como lo requerido a nivel de contrato
(adendas, anexos, etc.) y proceso de compra
(orden de compra, orden de pedido, etc.).
Segun los cambios realizados en el alcance
del proyecto, se evalla la necesidad de
incorporar mas miembros al equipo de
implementacion. Se realiza una consulta al
gerente de operaciones para revision de
cargas de trabajo de la otras “tribus” o
departamentos, para validar la
disponibilidad de optar por mas recursos.

=

Tareas
Ajuste del documento de SOW.
Aceptacion del cliente.

Recepcion de requerimientos a
nivel de contrato.

Revision de requerimientos a nivel
de contrato.

Hacer consulta a Gerente de
operaciones para solicitar mas
recursos.
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5.1.1. Responsabilidades de los roles involucrados en el proceso de discovery

En esta seccion, se plantea la definicion clara de la responsabilidad de los roles involucrados
en el proceso de discovery, debido a que en las brechas se identifica la necesidad de aclarar las
responsabilidades y la intervencion de los demas roles. Para esto, a continuacion, se brinda una
explicacion de la definicion del rol y las actividades de las cuales esta a cargo dentro del proceso.

Equipo comercial: de este equipo en el proceso de discovery se involucra el ejecutivo de
ventas, el cual esta a cargo de liderar el proceso de negociacion y cierre de la oferta
presentada, incluyendo el completado de la documentacion requerida para el cierre del
proceso de discovery con el nuevo alcance definido luego del andlisis de brechas del
proyecto. Este rol se involucra en las actividades de Gestion de cambio o ajustes en el
alcance y Gestion de riesgo por cambio o ajustes en el alcance.

Preventa: del equipo de preventa se involucra el arquitecto de soluciones, quien es el
responsable de realizar el disefio de los casos de implementacion (historias de usuario) de
acuerdo con las necesidades identificadas en la etapa comercial y de la seleccion de
herramientas. Construye los diagramas de alto nivel que expresan las decisiones de disefio
tomadas y transfiere este conocimiento al resto de equipos en diferentes momentos del
proceso comercial y consultivo con el cliente. Este rol se involucra de las actividades de
Validacion técnica de historias de usuario y Revision interna de historias de usuario.
Equipo consultoria: en este equipo se involucran tres roles, los cuales se indican a
continuacion:

o Project manager: representa los intereses y necesidades del cliente ante el equipo
de trabajo, sirviendo como nexo entre el cliente y el equipo XUMTECH. De esta
forma, es responsable de que el cliente reciba productos y servicios de valor,
estableciendo una vision clara del proyecto y las necesidades del cliente, y
comunicando al equipo de trabajo la definicion de requerimientos de cada historia
dentro del alcance del servicio brindado. Este rol se involucra en todas las
actividades del flujo del proceso.

o Lider técnico: representa las necesidades técnicas del proyecto y, por ende, del
cliente, ante el equipo de implementacion. Sirve como nexo entre el arquitecto, los
requerimientos técnicos del proyecto y el equipo de implementacion. Es
responsable de que las soluciones técnicas sean implementadas de acuerdo con el
disefio y vision del arquitecto. Lidera el proceso de implementacion desde una
perspectiva técnica, involucrandose en los pormenores del disefio de la solucion
que recibe el cliente y la aclaracion de dudas técnicas por parte del equipo de
implementacion. Este rol se involucra en las actividades de: Validacion técnica de
historias de usuario y Analisis de historias de usuario refinadas.

o Consultor técnico y funcional: rol encargado de realizar las tareas de analisis,
disefio, implementacion, configuracion y pruebas de los proyectos asignados al
equipo de proyecto al que pertenece. Este rol se involucra en las actividades de:
Sesiones de familiarizacion, Taller de historias de usuario, Analisis de historias de
usuario refinadas y Generacién de informe de brechas.

Cliente: en el proceso de discovery, el cliente tiene la responsabilidad de validar los
disefios de los casos de implementacion (historias de usuario) presentados, entregar los

95



Propuesta de estandarizacion del proceso de discovery de los proyectos de la empresa
XUMTECH, basada en las mejores préacticas de la industria

insumos asociados a las historias de usuario requeridos para la configuracién del sistema,
asi como la revision de las brechas identificas y la negociacion derivada de la gestion de
cambios o ajustes en el alcance del proyecto. Ademas de la aprobacion del alcance final
del proyecto.

Este rol se encarga de las actividades de Refinamiento de historias de usuario, Revision de
brechas, Revision de cambio o ajustes en el alcance y Firma de nuevo documento del
alcance.

Para mejor comprension, en la Tabla 33 se presenta una matriz RACI, la cual, segun

Miranda y Watss. (2022), se utiliza para aclarar las funciones y responsabilidades de los empleados
para cada tarea, hito y decision que se toma a lo largo de un proyecto.

La matriz RACI enumera a todas las partes interesadas en un proyecto y su nivel de

participacion en cada tarea, indicado con las letras R, A, C o I.

Segun Miranda y Watss. (2022), R A C | significa:

Responsable (Responsible): la persona responsable es quien realiza el trabajo para
completar la tarea o crear el entregable. Cada tarea debe tener al menos una persona
responsable y podria tener varias.

Aprobador (Accountable): la persona aprobadora revisa el trabajo involucrado en un
proyecto. Su trabajo es asegurarse de que la persona o el equipo responsable conozcan las
expectativas del proyecto y completen el trabajo a tiempo. Cada tarea debe tener solo un
aprobador y no mas.

Consultado (Consulted): las personas consultadas aportan informacion y comentarios
sobre el trabajo que se lleva a cabo en un proyecto. Tienen interés en los resultados de un
proyecto porque estos podrian afectar su trabajo actual o futuro.

Informado (Informed): las personas informadas deben estar al tanto del progreso de un
proyecto, pero no deben consultarlas ni abrumarlas con los detalles de cada tarea. Deben
saber qué esta sucediendo porque podria afectar su trabajo, pero no son quienes toman las
decisiones en el proceso.
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Tabla 33. Matriz RACI

Actividad Equipo Preventa Equipo consultoria
comercial
Ejecutivo | Arquitecto Project Lider Consultor | Cliente
de ventas de Manager | técnico | funcional y
soluciones técnico
Validar C A C R | |
técnicamente las
historias de usuario.
Revisar C A R C | |
internamente las
historias de usuario.
Realizar sesion de I I A C R I
familiarizacion.
Realizar el taller de I I A I R |
historias de usuario.
Refinar historias de I C A C C R
usuario.
Gestionar riesgos de C C R, A C C I
las historias de
usuario.
Analizar las historias C C A C R C
de usuario refinadas.
Generar el informe I C R, A C C |
de brechas.
Cargar historias de I I R, A I R I
usuario
Jira/Confluence.
Revisar brechas. I C A C | R
Gestionar cambios 0 R C A C | |
ajustes de alcance.
Revisar cambios o C C A C C R
ajustes en el alcance.
Confeccionar el plan I C R, A C R I
de trabajo final.
Firmar nuevo I I A I | R
documento del
alcance.
Revisar y ajustar la I I R, A I I I
distribucion de
cargas.

Nota. Elaboracion propia (2024).
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5.1.2. Priorizacion de requerimientos

Del analisis de brechas, se identifica que los requerimientos no son priorizados de manera
formal, sino que queda a criterio de los miembros del equipo de implementacion, por lo cual se
plantea utilizar un modelo de priorizacién de requisitos o requerimientos, con el fin de identificar
dependencias, esfuerzo y recursos necesarios para su implementacion.

Por otro lado, de las entrevistas aplicadas a los sujetos de investigacion, se identifica que
uno de los sujetos utiliza el método de MoSCoW para la priorizacion y revision de historias de
usuario. Al existir conocimiento previo de este método dentro de la organizacién, se procede a
sugerir la utilizacion de este, ya que, segun Lucas (2023), gracias a su simplicidad y claridad,
MoSCoW facilita que todas las partes interesadas comprendan las prioridades del proyecto, asi
como la gestion de expectativas de las partes interesadas. Ademas, este método es adaptable y se
puede aplicar en distintos tipos de proyectos e industrias.

El término MoSCoW es un acrénimo que significa Must have (Debe tener), Should have
(Deberia tener), Could have (Podria tener) y Won't have (No tendra por ahora), cada uno de los
cuales denota un nivel de prioridad.

A continuacion, se muestra el desglose del método MoSCoW:

e Must Have (Debe tener):
o Los requerimientos en esta categoria son criticos y absolutamente necesarios para
el éxito del proyecto.
o Sin estos elementos, el proyecto no puede lanzarse o completarse adecuadamente.
o Representan el minimo entregable que el equipo debe producir para que el proyecto
sea viable.
e Should Have (Deberia tener):
o Son requerimientos importantes, pero no imprescindibles.
o Estos elementos aportan un valor significativo, pero el proyecto puede seguir
siendo viable, si no se incluyen en la primera entrega.
o Su implementacion puede posponerse si los plazos o los recursos son limitados,
pero deben tratar de incorporarse siempre que sea posible.
e Could Have (Podria tener):
o Los requerimientos en esta categoria son elementos deseables, pero no son
necesarios para el éxito del proyecto.
o Se pueden implementar si el tiempo y los recursos lo permiten, pero no afectaran
el lanzamiento si no se incluyen.
o Estos son, a menudo, las primeras situaciones que se descartan si el proyecto
enfrenta restricciones de tiempo o presupuesto.
e Won't Have (No tendra por ahora):
o Son requerimientos que se han acordado no incluir en la fase actual del proyecto,
pero pueden ser considerados para versiones futuras.
o Se documentan explicitamente como elementos que no seran implementados en
esta entrega, lo que ayuda a gestionar las expectativas de los interesados.

Una vez definidos los valores utilizados por el método, se sugiere el uso de este en la
actividad de Generar de informe de brechas, tomando como insumo la Gltima definicion de los
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requerimientos presentada en la actividad de Analizar historias de usuario refinadas, debido a
que en esta actividad se identifican los cambios en el alcance que provengan del refinamiento de
las historias de usuario.

Dentro de la revision documental, se identifico la existencia de una plantilla para el analisis
de brechas, la cual se puede consultar en el Anexo 5 — Plantilla analisis de brechas. Se propone
una actualizacién de la Tabla de inventario de historias de usuario, mostrada en la pagina siete del
apéndice. Se sugiere agregar una columna mas, donde se coloque la clasificacion del requerimiento
segun MoSCoW, asi como la explicacion del metodo de priorizacion para comprension del cliente,
como se muestra en la Figura 21.

Figura 21. Ajuste plantilla anlisis de brechas

[Logo del Cliente]

HISTORIAS DE USUARIO

En este apartado se especifican cada una de las historias de usuario que se han solicitado hasta el
momento de este entregable. Ademés de su clasificacion segin el método MoSCoW.

El término MoSCoW es un acrénimo que significa Must have (Debe tener), Should have (Deberia
tener), Could have (Podria tener) y Won't have (No tendré por ahora), cada uno de los cuales denota un
nivel de prioridad.

A continuacion, se muestra el desglose del método MoSCoW:

*  Must Have (Debe tener):
o Los requerimientos en esta categoria son criticos y absolutamente necesarios para el
éxito del proyecto.
o Sin estos elementos, el proyecto no puede lanzarse o completarse adecuadamente.
© Representan el minimo entregable que el equipo debe producir para que el proyecto sea
viable.
* Should Have (Deberia tener):
© Son requerimientos importantes, pero no imprescindibles.
o Estos elementos aportan un valor significativo, pero el proyecto puede seguir siendo
viable si no se incluyen en la primera entrega.
o Suimplementacién puede posponerse si los plazos o los recursos son limitados, pero
deben tratar de incorporarse siempre que sea posible.
o Could Have (Podria tener):
o Los requerimientos en esta categoria son di bles, pero no son
para el éxito del proyecto.

© Se pueden implementar si el tiempo y los recursos lo permiten, pero no afectaran el
lanzamiento si no se incluyen.
o Estos son a menudo las primeras cosas que se descartan si el proyecto enfrenta
restricciones de tiempo o presupuesto.
* Won't Have (No tendré por ahora):
© Son requerimientos que se han acordado no incluir en la fase actual del proyecto, pero
pueden ser considerados para versiones futuras.

Priorizacion segin MoSCoW
Nombre historia de usuario

HU001 - Unidades de negocio

HU002 — Configuracion de roles

HU003 — Configuracién de roles y jerarquia

HUO004 — Creacion de solicitud de servicio

HU005 — Categorias de servicio

HUO006 — Asignacidn de solicitud de servicio

HUO007 — Notificaciones automaticas Should Have
HUO008 — Textos inteligentes Could Have
HUO009 — Base de conocimiento

Puntos fuera de alcance:

La HUOD9 - Base de conocimiento queda fuera del alcance debido que no se contempla dentro

de la oferta la habilitacion del médulo de base de conocimiento.

Nota. Elaboracién propia con base en informacion interna de la organizacion (2024).
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5.1.3. Gestion de riesgos

En esta seccidn, se plantea una estructura de gestion de riesgos de los requerimientos,
debido a que, en el andlisis de brechas, se identifica que no se realiza una gestion de riesgos sobre
los cambios o ajustes que se realicen en el alcance por medio de las historias de usuario refinadas.
Ademas, los marcos de referencia recomiendan la gestion de estos, para aumentar la probabilidad
y el impacto de eventos positivos, asi como disminuir la probabilidad y el impacto de eventos
negativos en el proyecto.

Segun el PMI (2017), el riesgo en un proyecto es un evento o condicion incierta que, si
ocurre, tiene un efecto positivo o negativo en uno o mas objetivos del proyecto, como el alcance,
el cronograma, el costo y la calidad. Un riesgo puede tener una 0 méas causas y, si ocurre, puede
tener uno 0 mas impactos.

De acuerdo con el objetivo de gestion BAI02.03 Gestionar el riesgo de los requisitos, y lo
presentado en la Tabla 24, se debe realizar una identificacion del riesgo, asi como determinar una
respuesta asociada a este, ademas de estimar la probabilidad e impacto del riesgo en el proyecto.

De las entrevistas aplicadas a los sujetos de investigacion, se identificaron algunos
problemas comunes dentro del proceso de discovery, con respecto a los requerimientos e historias
de usuario. Estos problemas seran utilizados como base para la estructura de gestion de riesgos
presentada, a continuacion.

5.1.3.1. Identificacion de riesgos

Para la identificacion de los riesgos asociados a los requerimientos de las historias de
usuario, se plantea utilizar una tabla que permita colocar un identificador Unico al riesgo y una
descripcion, con el fin de tener la trazabilidad necesaria en los analisis posteriores. En la Tabla 34
se presenta la identificacion de riesgos.

Tabla 34. Matriz de identificacion de riesgos

ID riesgo Descripcion del riesgo

R-01 Cambios inesperados del flujo del proceso por parte del cliente por falta de claridad
de la necesidad.

R-02 Inconsistencias entre requerimientos de las historias de usuario.

R-03 Conflicto de priorizacion de requerimientos de las historias de usuario.

R-04 Los usuarios expertos del proceso de parte del cliente no se involucran en el
refinamiento de las historias de usuario.

R-05 Criterios de aceptacion de las historias de usuario tienen poco detalle y
subjetividades.

R-06 Insumos asociados a las historias de usuario incompletos o erréneos.

R-07 Atrasos en la entrega de insumos asociados a las historias de usuario.

R-08 Dependencias entre equipos o areas por parte del cliente.

R-09 Incompatibilidad técnica de alguno de los sistemas necesarios para integraciones.

Nota. Elaboracion propia (2024).
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5.1.3.2.  Evaluacion del impacto y probabilidad de los riesgos

Para la evaluacion del impacto y probabilidad de los riesgos, se utiliza la matriz de
probabilidad e impacto de riesgos, indicada en la guia del PMBOK (Project Management Body of
Knowledge).

Segun el PMI (2017, p. 331), la matriz de probabilidad e impacto de riesgos es una
herramienta utilizada en la gestion de riesgos para priorizar los riesgos de un proyecto en funcion
de dos factores:

e Probabilidad: es la posibilidad de que un riesgo ocurra. Se mide en una escala que puede
ser cualitativa (alta, media, baja) o cuantitativa (por ejemplo, un porcentaje).

e Impacto: es el efecto o consecuencia que tendria el riesgo sobre el proyecto, si llegara a
ocurrir. También se mide en una escala cualitativa (alto, medio, bajo) o cuantitativa
(impacto econémico, sobre el cronograma, calidad, entre otros).

En la Tabla 35, se presenta una adaptacion de la matriz de probabilidad e impacto presentada
por el PMI (2017, p. 331).

Tabla 35. Matriz de probabilidad e impacto de riesgos.

2 Muy Alta 0.90
=) Alta 0.70
=

- 2 Moderada 0.50
§ Baja 0.30
a Muy Baja 0.10

0.05 0.10 0.20 0.40 0.80

2. IMPACTO 3 .
Muy Bajo Bajo Moderado Alto Muy Alto
3. PRIORIDAD DEL RIESGO Moderada

Nota. Elaboracion propia con base en informacion presentada por el PMI (2017, p. 331).

De acuerdo con la adaptacion de la matriz de probabilidad e impacto presentada por el
PMI (2017, p. 331), se presenta la explicacion de los porcentajes.

e Probabilidad:

o Muy baja: existe una posibilidad muy pequefa de que el riesgo ocurra. Este valor
indica que es muy improbable que el evento se materialice, pero no es imposible.
Esto puede estar representado como una probabilidad entre el 0% y el 10%.

o Baja: el riesgo tiene una baja probabilidad de ocurrir. Aunque no es muy probable,
el riesgo tiene una posibilidad tangible de materializarse. Esto puede estar
representado como una probabilidad entre el 11% y el 30%.

o Moderada: el riesgo tiene una probabilidad moderada de ocurrir. Esto significa que
es casi igual de probable que ocurra como que no ocurra, normalmente se clasifica
con una probabilidad entre el 31% y el 50%.
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o Alta: existe una alta probabilidad de que el riesgo ocurra. Esto significa que es muy
posible que el evento ocurra y afecte al proyecto, usualmente por encima del 50%
0 en un rango como el 51%-70%.

o Muy alta: el riesgo tiene una probabilidad extremadamente alta de ocurrir. Es casi
seguro que este riesgo se materialice en alguin momento durante el proyecto.

e Impacto:

o Muy bajo: el riesgo tiene un impacto casi insignificante sobre el proyecto. Aunque
el riesgo ocurra, sus efectos serian minimos y podrian no tener repercusiones
visibles. Segun la matriz de probabilidad e impacto presentada anteriormente, este
impacto se presenta con un 5%.

o Bajo: el impacto del riesgo es pequefio, pero no despreciable. Su ocurrencia podria
causar perturbaciones leves que se pueden manejar sin grandes ajustes. Segun la
matriz de probabilidad e impacto presentada anteriormente, este impacto se
presenta con un 10%.

o Moderado: el riesgo tiene un impacto moderado, lo cual significa que su
ocurrencia tendria efectos visibles en el proyecto, pero aln seria posible gestionarlo
con medidas correctivas estandar. Segun la matriz de probabilidad e impacto
presentada anteriormente, este impacto se presenta con un 20%.

o Alto: el impacto del riesgo es alto, lo que significa que su ocurrencia podria
comprometer aspectos clave del proyecto. Requeriria una respuesta rapida y
eficiente para mitigar sus efectos. Seglin la matriz de probabilidad e impacto
presentada anteriormente, este impacto se presenta con un 40%.

o Muy alto: el impacto del riesgo es muy alto, lo que significa que podria poner en
peligro el éxito del proyecto. Su ocurrencia tendria efectos devastadores y
requeriria acciones inmediatas y posiblemente un replanteamiento del proyecto.
Segun la matriz de probabilidad e impacto presentada anteriormente, este impacto
se presenta con un 80%.

En la Tabla 36, se presenta la clasificacion de los riesgos identificados segun las
definiciones anteriores.

102



Propuesta de estandarizacion del proceso de discovery de los proyectos de la empresa
XUMTECH, basada en las mejores préacticas de la industria

Tabla 36. Clasificacion de los riesgos identificados.

ID Probabilidad Impacto Clasificacion Prioridad del riesgo
riesgo (P) (D (PxI)
R-01 0.70 0.40 0.28 - Alta
R-02 0.50 0.20 0.10 Moderada
R-03 0.50 0.20 0.10 Moderada
R-04 0.70 0.40 0.28 - Alta
R-05 0.70 0.20 0.14 Moderada
R-06 0.50 0.20 0.10 Moderada
R-07 0.50 0.40 0.20 - Alta
R-08 0.50 0.20 0.10 Moderada
R-09 0.30 0.80 0.24 - Alta

Nota. Elaboracion propia (2024).

5.1.3.3.  Planificacién de respuestas a los riesgos

De acuerdo con el PMI (2017, p. 342), planificar las respuestas a los riesgos es el proceso
de desarrollar opciones y acciones para mejorar las oportunidades y reducir las amenazas a los
objetivos del proyecto. Cada respuesta a los riesgos requiere una comprension del mecanismo por
el cual se abordara el riesgo. Las respuestas a los riesgos deben ser apropiadas para la importancia
del riesgo, rentables para afrontar el desafio, realistas dentro del contexto del proyecto, acordadas
por todas las partes involucradas y asumidas por una persona responsable.

Segun el PMI (2017, p. 343), existen varias estrategias de respuesta a los riesgos. Para cada
riesgo, se debe seleccionar la estrategia o combinacion de estrategias que tengan mas
probabilidades de ser efectivas.

Las tres estrategias que suelen abordar las amenazas o los riesgos que pueden tener efectos
negativos sobre los objetivos del proyecto si se producen son: evitar, transferir y mitigar. La cuarta
estrategia, aceptar, se puede utilizar tanto para amenazas 0 riesgos negativos como para
oportunidades o riesgos positivos.

En la Tabla 37, se define el plan de accion de los riesgos, con el objetivo de establecer la
estrategia especifica a cada riesgo identificado. Para esto, a continuacion, se describen los tipos de
estrategias segln el PMI (2017, p. 344-345):

e Evitar: el equipo del proyecto actta para eliminar la amenaza o proteger el proyecto de su
impacto. Por lo general, implica cambiar el plan de gestion del proyecto para eliminar la
amenaza por completo. El director del proyecto también puede aislar los objetivos del
proyecto del impacto del riesgo o cambiar el objetivo que esta en peligro. Algunos ejemplos
de esto incluyen extender el cronograma, cambiar la estrategia o reducir el alcance.

e Transferir: el equipo del proyecto traslada el impacto de una amenaza a un tercero, junto
con la responsabilidad de la respuesta. La transferencia del riesgo simplemente otorga a
otra parte la responsabilidad de su gestién, no lo elimina. Transferir no significa
desautorizar el riesgo transfiriéndolo a un proyecto posterior 0 a otra persona sin su
conocimiento o consentimiento. La transferencia de riesgos casi siempre implica el pago
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de una prima de riesgo a la parte que asume el riesgo. La transferencia de la responsabilidad
por el riesgo es mas eficaz para abordar la exposicién al riesgo financiero. Ademas, las
herramientas de transferencia pueden ser muy diversas e incluyen, entre otras, el uso de
seguros, garantias de cumplimiento, garantias, entre otros. Se pueden utilizar contratos o
acuerdos para transferir la responsabilidad por riesgos especificos a otra parte.

Mitigar: el equipo del proyecto actda para reducir la probabilidad de ocurrencia o el
impacto de un riesgo. Implica una reduccion de la probabilidad o el impacto de un riesgo
adverso para que se encuentre dentro de limites aceptables. Tomar medidas tempranas para
reducir la probabilidad o el impacto de que ocurra un riesgo en el proyecto suele ser mas
eficaz que tratar de reparar el dafio una vez que este se ha producido. La adopcion de
procesos menos complejos, la realizacion de mas pruebas o la eleccién de un proveedor
mas estable son ejemplos de acciones de mitigacion.

Aceptar: el equipo del proyecto decide reconocer el riesgo y no tomar ninguna accioén a
menos que el riesgo ocurra. Esta estrategia se adopta cuando no es posible o rentable
abordar un riesgo especifico de otra manera. Ademas, indica que el equipo del proyecto ha
decidido no cambiar el plan de gestion del proyecto para abordar un riesgo o no puede
identificar ninguna otra estrategia de respuesta adecuada.

Tabla 37. Plan de contingencia de los riesgos

ID
riesgo
R-01

R-02

R-03

Descripcion del riesgo | Estrategia Plan de gestion

Cambios inesperados del Mitigar 1. Realizar talleres de definicion de
flujo del proceso por parte requerimientos con el cliente para
del cliente por falta de asegurar que el flujo esté bien
claridad de la necesidad. documentado.

2. Establecer un proceso formal de gestion
de cambios que evalle los impactos
antes de aceptar modificaciones.

Inconsistencias entre Mitigar 1. Implementar revisiones periddicas de
requerimientos de las los requerimientos y realizar sesiones de
historias de usuario. refinamiento con los involucrados por

parte del cliente para resolver
inconsistencias, entendimiento de reglas
de negocio y limitaciones de las
herramientas.

2. Establecer una guia clara y estructurada
para la escritura de historias de usuario,
asegurando que los requerimientos sean
consistentes.

Conflicto de priorizacion Mitigar 1. Definir criterios de priorizacion claros y
de requerimientos de las objetivos con el cliente desde el inicio
historias de usuario del proyecto (por ejemplo: valor para el

negocio, urgencia, viabilidad técnica).
2. Realizar reuniones de priorizacion con
todas las partes interesadas para
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ID
riesgo

R-04

R-05

R-06

R-07

R-08

Descripcion del riesgo

Los usuarios expertos del
proceso de parte del
cliente no se involucran en
el refinamiento de las
historias de usuario.

Criterios de aceptacion de
las historias de usuario
tienen poco detalle y
subjetividades.

Insumos asociados a las
historias de usuario
incompletos o erréneos.

Atrasos en la entrega de
insumos asociados a las
historias de usuario.

Dependencias entre
equipos o areas por parte
del cliente.

Estrategia

Mitigar

Mitigar

Mitigar

Mitigar

Mitigar

Plan de gestion

asegurar consenso.
Establecer acuerdos contractuales que
definan claramente la necesidad de
involucrar a los usuarios expertos en el

proyecto.
Planificar ~ sesiones de  trabajo
obligatorias para que los usuarios

expertos participen en momentos clave

del proceso.
Desarrollar plantillas estandarizadas
para la definicion de criterios de

aceptaciéon, asegurando sean
detallados y medibles.

Implementar revisiones conjuntas entre
el equipo de consultoria y el cliente para
asegurarse de que los criterios de
aceptacion estén alineados con las
expectativas.

Definir un proceso de revision vy
validacion de los insumos antes de
utilizarlos en el desarrollo.

Asignar responsables especificos para
validar y corregir los insumos erréneos
antes de pasar al siguiente paso, tanto
del lado del cliente como del lado del
equipo de consultoria.

Mantener una comunicacion clara y
continua con los responsables por parte
del cliente de los insumos para asegurar

su correcta entrega y actualizacion.

que

Definir fechas limite claras y tener un
cronograma compartido con  los
responsables de los insumos, a nivel de
cliente y del equipo de consultoria.
Establecer reuniones de seguimiento
con los responsables de los insumos
para monitorear el avance y detectar
posibles retrasos.

Facilitar una comunicacion regular entre
los equipos con dependencia mutua para
coordinar entregables y tiempos.
Utilizar herramientas colaborativas de
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ID
riesgo

R-09

Descripcion del riesgo | Estrategia

Incompatibilidad técnica Evitar
de alguno de los sistemas
necesarios para

integraciones.

Nota. Elaboracion propia (2024).

5.1.3.4.

Tabla 38. Resumen de la gestion de riesgos.

ID
riesgo
R-01

R-02

R-03

R-04

R-05

1.

Matriz de trazabilidad de riesgos
En la Tabla 38, se presenta un matriz con un resumen de la gestion de riesgos.

Plan de gestion

gestion de proyectos que permitan a los
equipos ver el estado de los entregables
y dependencias.

Realizar un analisis técnico exhaustivo
antes de iniciar el desarrollo para
asegurar que todos los sistemas son
compatibles.

Involucrar a expertos técnicos en las
fases iniciales de disefio e integracion
para validar las tecnologias vy
soluciones.

Descripcion del riesgo Prioridad | Estrategia | Responsable | Notas
del riesgo del riesgo

Cambios inesperados del flujo Alta Mitigar | Project
del proceso por parte del cliente manager
por falta de claridad de la
necesidad. Contraparte

del cliente
Inconsistencias entre  Moderada Mitigar | Project
requerimientos de las historias manager
de usuario.

Contraparte

del cliente
Conflicto de priorizacion de Moderada Mitigar | Project
requerimientos de las historias manager
de usuario

Contraparte

del cliente
Los wusuarios expertos del Alta Mitigar | Project
proceso de parte del cliente no se manager
involucran en el refinamiento de
las historias de usuario. Contraparte

del cliente
Criterios de aceptacion de las Moderada Mitigar = Project
historias de usuario tienen poco manager

detalle y subjetividades.
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ID Descripcion del riesgo Prioridad | Estrategia | Responsable | Notas
riesgo del riesgo del riesgo
Contraparte
del cliente
R-06 | Insumos asociados a las historias  Moderada Mitigar | Project
de usuario incompletos o manager
erroneos.
Contraparte
del cliente
R-07  Dependencias entre equipos o Alta Mitigar | Project
areas por parte del cliente. manager
Contraparte
del cliente
R-08 | Incompatibilidad técnica de  Moderada Mitigar | Project
alguno  de los  sistemas manager
necesarios para integraciones.
Contraparte
del cliente
R-09  Incompatibilidad técnica de Alta Evitar Project
alguno de los  sistemas manager

necesarios para integraciones.
Lider técnico

Contraparte
del cliente
Nota. Elaboracion propia (2024).
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5.1.4. Instrumentos o plantillas

Del analisis de brechas, se identifica que algunas de las actividades no cuentan con
instrumentos o plantillas estandarizados y los utilizados son creados por los mismos miembros del
equipo que implementa el proyecto; por lo cual se propone un mapeo de instrumentos con sus
respectivas plantillas y el desarrollo de los instrumentos necesarios, para cubrir la diferencia
identificada en las brechas.

Por otro lado, para el desarrollo y ajustes de estos instrumentos, se considerd la
retroalimentacion brindada por los sujetos de investigacion en la segunda entrevista realiza. Puede
consultar los Apéndices AE — Entrevista retroalimentacion de instrumentos Andrea Alpizar,
AF — Entrevista retroalimentacion de instrumentos Zimri Zamora y AG — Entrevista
retroalimentacion de instrumentos Selenia Orozco.

En la Tabla 39, se presenta el mapeo de las actividades y sus respectivos instrumentos.
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Tabla 39. Mapeo de actividades e instrumentos
Actividad Instrumento o ¢EXxiste ¢Requiere Propuesta de instrumento o Apendices
plantilla necesaria | instrumento o actualizacion plantilla por desarrollar relacionados
plantilla? segun la
propuesta de
solucion?
Validar Documento de Si Si Se propone utilizar el formato Apéndice AK -
técnicamente las historias de usuario. existente de las historias de usuario y ~Propuesta de
historias de crear las historias de usuario base de instrumento de
usuario. las configuraciones minimas @ historias de usuario
obligatorias del mdédulo de servicio.
Ademas de una tabla de versiones del Apéndice AN —
documento, para el control y Propuesta de
seguimiento. instrumento de matriz
de seguimiento de
historias de usuario
Revisar Documento de Si Si Se propone utilizar el formato | Apéndice AK -
internamente las | historias de usuario. existente de las historias de usuario y | Propuesta de
historias de crear las historias de usuario base de = instrumento de
usuario. las configuraciones minimas | historias de usuario
obligatorias del médulo de servicio.
Apéndice AN -
Propuesta de
instrumento de matriz
de seguimiento de
historias de usuario
Realizar las = Presentacion No No aplica,esun  Se propone un esquema de Apéndice AL -
sesiones de necesaria para la instrumento componentes basicos del modulo de Propuesta de
familiarizacion. sesion de nuevo servicio, para las demostraciones que = instrumento para
familiarizacion. puede ser usado para la demostracion = sesiones de

por medio de una presentacion o como
guia para la demostracién directa en el
ambiente del cliente.

familiarizacion
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Actividad Instrumento o ¢EXxiste ¢Requiere Propuesta de instrumento o Apendices
plantilla necesaria | instrumento o actualizacion plantilla por desarrollar relacionados
plantilla? segun la
propuesta de
solucion?
Realizar el taller | Presentacion Si No Se propone utilizar la plantilla  Anexo 6 — Plantilla
de historias de | necesaria para el existente, con la salvedad de cambiar = story mapping
usuario. taller de historias de las secciones referentes al proyecto en
usuario. desarrollo, con la informacion del
cliente correspondiente.
Refinar historias Documento de Si Si Se utiliza el mismo documento de Apéndice AK -
de usuario. historias de usuario. historias de usuario base y se van Propuesta de
realizando los ajustes de las historias = instrumento de
de usuario segun corresponda. historias de usuario
Documentos  para
recoleccion de No No aplica, esun | Para la recoleccion de insumos, se Apéndice AN  —
insumos del cliente instrumento propone generar las plantillas de los = Propuesta de
nuevo componentes minimos obligatorios = instrumento de matriz
necesarios para la configuracion base de seguimiento de
del mddulo de servicio. historias de usuario
Apéndice AM -
Propuesta de
instrumento para
recoleccion de
insumos
Anexo 2 -Plantilla
inventario
integraciones
Gestionar riesgos = Matriz de No No aplica, esun = Se propone una plantilla de una matriz | Apéndice AN —
de las historias de | seguimiento de instrumento de seguimiento de historias de usuario | Propuesta de
usuario. historias de usuario nuevo que contenga una seccion para la instrumento de matriz

(gestion de riesgos

gestion de riesgos, basada en la
estructura presentada en la seccion
5.1.3 Gestion de riesgos.

de seguimiento de
historias de usuario
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Actividad Instrumento o ¢EXxiste ¢Requiere Propuesta de instrumento o Apendices
plantilla necesaria | instrumento o actualizacion plantilla por desarrollar relacionados
plantilla? segun la
propuesta de
solucion?
Analizar las Documento de Si Si Se utiliza la dltima version de las Apéndice AK -
historias de @ historias de usuario. historias de usuario refinadas. Propuesta de
usuario refinadas. instrumento de
Se utiliza la dltima version de los historias de usuario
Documentos  para No aplica, esun  documentos para recoleccién de
recoleccién de instrumento insumos del cliente. Apéndice AN -
insumos del cliente. nuevo Propuesta de
instrumento de matriz
de seguimiento de
historias de usuario
Apéndice AM -
Propuesta de
instrumento para
recoleccion de
insumos
Cargar historias = Documento de Si Si Se utiliza la dltima version de las = Apéndice AK -
de usuario | historias de usuario. historias de usuario refinadas. Propuesta de
Jira/Confluence instrumento de
historias de usuario
Generar el Documento de Si Si Se propone utilizar la misma plantilla Anexo 5 — Plantilla
informe de anélisis de brechas. existente realizando unos cambios en analisis de brechas
brechas. la seccion de inventario de historias de

usuario como Se menciona en la
seccion 5.1.2  Priorizacion de
requerimientos.

Ademas, se propone una plantilla de
una matriz de seguimiento de historias
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Actividad Instrumento o ¢EXxiste ¢Requiere Propuesta de instrumento o Apendices
plantilla necesaria | instrumento o actualizacion plantilla por desarrollar relacionados
plantilla? segun la
propuesta de
solucién?
de usuario que contenga una seccion
para implementar lo mencionado en la
seccion  5.1.2  Priorizacion  de
requerimientos.
Revisar brechas. Documento de Si Si Se utiliza la dltima version del Anexo 5 — Plantilla
analisis de brechas. documento de analisis de brechas. andlisis de brechas
Gestionar cambios | Documento de Si No Se propone utilizar la plantilla  Anexo 7 — Plantilla de
0 ajustes en el control de cambios. existente, con la salvedad de cambiar ~gestion de cambios
alcance. las secciones referentes al proyecto en
desarrollo, con la informacion del
cliente correspondiente.
Revisar cambios 0 | Documento de Si No Se utiliza la dltima version del = Anexo 7 —Plantilla de
ajustes en el | control de cambios. documento de control de cambios. gestion de cambios
alcance.
Confeccionar el Enunciado de Si No Se propone utilizar la plantilla Anexo 4 — Plantilla
plan de trabajo | trabajo (SOW). existente, con la salvedad de cambiar = statement of work
final. las secciones referentes al proyecto en
desarrollo, con la informacion del
cliente correspondiente.
Firmar de nuevo Documento de Si No Se utiliza la ultima version del No aplica
documento  del  alcance. documento de alcance con los cambios
alcance. segun las brechas.
Revisar y ajustar Documento de Si No De este documento no existen No aplica
la distribucion de @ distribucién de variaciones, debido a que solo existe
cargas. cargas de equipo de uno y es solo actualizado por los
trabajo. lideres de equipo, por lo cual se

Nota. Elaboracion propia (2024).

descarta la propuesta de un nuevo
instrumento o plantilla.
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5.1.4.1. Documento de historias de usuario

Para esta actividad, se propone utilizar el formato existente de las historias de usuario, el
cual puede ser consultado en el Anexo 1- Plantilla Historias de usuario y crear las historias de
usuario base de las configuraciones minimas obligatorias del modulo de servicio. Ademas, se
propone colocar una tabla de versiones del documento, para el control y seguimiento.

Para las configuraciones minimas obligatorias del médulo de servicio, se desarrollan las
siguientes historias de usuario:

HUO0O01 — Configuracion de jerarquia organizacional

HUO002 — Configuracién de roles

HUO003 — Configuracién de usuarios

HUO004 — Creacion de la solicitud de servicio

HUO0O05 — Edicion de la solicitud de servicio

HUO006 — Clasificacion de la solicitud de servicio

HUO0O07 — Configuracion de equipos de atencion de las solicitudes de servicio
HUO008 — Configuracion de reglas de asignacién de la solicitud de servicio
HUO009 — Asignacion de la solicitud de servicio

HUO010 — Configuracion de SLA de servicio

HUO011 — Configuracién de cierre de la solicitud de servicio

Puede consultar el documento con la descripcion de las historias de usuario en el Apéndice AK
— Propuesta de instrumento de historias de usuario. Ademas, en la Figura 22 se presenta la tabla
de control de cambios creada en el documento de historias de usuario. Por otro lado, en la Figura
23 se presenta un ejemplo de historia de usuario base.

Figura 22. Control de cambios de documento.

Control de versiones del documento

priners Fecha de Autor de la Estado de le Contrap.arte
de o, o, ., que realiza la
L actualizacién modificacién versién o,
versién modificacién
vl 8/10/2024 Marfa Brenes Mendez Borrador KUMTECH Primera versidn de las
historias de usuario a
revisar por el cliente.
V2 8/15/2024 Jesids Ramirez Jiménez Borrador [Nombre cliente/ | Cambios en la historia
empresa] de usuario: 2,5,6
V2.0 8/16/2024 Jesids Ramirez Jiménez Pendiente de [Nombre cliente/ | Cambios en la historia
revision empresa] de usuario: 4y 5

Descripcién de los
cambios

Nota: aareaar una fila mas seatin los cambios realizados. para mantener la trazabilidad del documento.

Nota. Elaboracidn propia (2024).
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Figura 23. Ejemplo de historia de usuario base

Historia de Usuario HU-001-Configuracion de jerarquia organizacional

Yo Como: Administrador del CRM
Requiero: Visualizar en el CRM Oracle CX el modelo jerarquico del organigrama funcional de [Cliente /fempresa]
La jerarquia representada en la herramienta debera ser flexible para soportar los siguientes cambios en la
estructura v organigrama que se puedan presentar en el dia a dia:
e  Cambios de personal de un drea a otra.
e  Porsalidas de personal.
e  Cambios de puesto de trabajo.
Para: Determinar relaciones de jerarquia entre recursos, divisiones o dreas que componen la jerarquia, asi como
los diferentes recursos (usuarios) asignados a cada area y su rol dentro de esta.
Determinar de acuerdo con las necesidades de [Cliente/empresa] el modelo de visibilidad y acceso a datos,
por ejemplo:
®  Un gerente ve mas informaciéon que un ejecutivo
®  Un técnico no puede editar datos.

Criterios de aceptacion:

Nimero Descnp'u.o ndely Evento Resultado
solicitud

1 Visualizacion de la El administrador del CRM puede visualizar El sistema refleja el organigrama
jerarquia el organigrama funcional de la empresa funcional de la empresa.
organizacional dentro del CRM.

2 Visualizacion de la Ingresar a la configuracién de la jerarquia El sistema refleja las divisiones, dareas,
jerarquia en el CRM. y relaciones jerarquicas entre los
organizacional usuarios.

3 Flexibilidad en la La herramienta permite modificar la El sistema refleja las modificaciones de
Jerarquia estructura jerarquica para reflejar cambios la estructura jerdrquica para reflejar
organizacional de personal entre dareas cambios de personal entre areas

4 Flexibilidad en la Los usuarios pueden ser reasignados a El sistema refleja las modificaciones en
Jerarquia diferentes dareas sin perder su historial de los usuario sobre reasignacion a
organizacional actividades. diferentes dreas sin perder su historial

de actividades.

5 Flexibilidad en la Es posible eliminar usuarios de la jerarquia El sistema refleja que ya no sean
Jerarquia en caso de salidas de personal, sin visibles usuarios eliminados de la
organizacional comprometer la integridad de los datos jerarquia en caso de salidas de

histéricos. personal,  sin comprometer la
integridad de los datos historicos.

Nota: Para esta historia de usuario se requiere una imagen del organigrama que se utilizara para la configuracion en
el CRM. Ademas, se requiere completar el insumo llamado: Plantilla usuarios y jerarquia.

Nota. Elaboracion propia (2024).

Puede consultar el documento de historias de usuario en el Apéndice AK — Propuesta de

instrumento de historias de usuario.
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5.1.4.2.  Presentacion para sesion de familiarizacion

Para esta actividad, se propone la creacion de un esquema de aspectos basicos del modulo
de servicio que pueden ser presentados en las sesiones de familiarizacién del CRM. En esta
ocasion, se hace la propuesta de utilizar un formato de presentacion (.pptx) con los aspectos
mencionados, pero se puede utilizar como guia de aspectos a presentar, en caso de que el equipo
de implementacion decida hacer las demostraciones directamente en el ambiente del cliente.

En cuanto a los aspectos basicos del modulo de servicio, se proponen los siguientes:

e Ingreso al modulo de servicio (mostrar ambos tipos de menus)

e Pantalla de resumen (componentes)

e Pantalla de llegada (Componentes: filtros, botones de acciones y visualizacion de
las columnas con campos)

e Pantalla de creacidén (campos minimos para creacion de solicitud de servicio)

e Pantalla de detalle (Secciones de la pantalla, campos disponibles y relaciones con
otros objetos)

e Consulta de una solicitud de servicio (filtros para limitar los resultados)

e Edicion de una solicitud de servicio (mostrar el comportamiento de los campos no
obligatorios y obligatorios).

e Asignacion manual de una solicitud de servicio

e Visualizacion de los SLA

Es posible consultar la presentacién con ejemplo de los aspectos basicos del médulo de
servicio en el Apéndice AL — Propuesta de instrumento para sesiones de familiarizacion.

5.1.4.3. Documentos para recoleccion de insumos del cliente

Para la configuracion minima obligatoria del modulo de servicio y de acuerdo con las
historias de usuario definidas en la seccién 5.1.4.1 Documento de historias, se proponen dos
plantillas para la recoleccion de insumos del cliente.

La primera plantilla engloba el tema de jerarquia organizacional. En este se debe
especificar el organigrama de la empresa que se desea implementar en el CRM, ademas de la
especificacion de roles o puesto de los recursos. También se debe indicar el nombre, apellidos,
correo electrénico y usuario de los recursos que se van a configurar dentro del CRM.

En la Figura 24, se presenta la plantilla de jerarquia organizacional.
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Figura 24. Plantilla de jerarquia organizacional

Jerarquia Organizacional

.1. Nivel de Jerarquii 1.2. Organizacion Funcional 1.3. Puesta 1.4. Nombre .5. Apellidos 1.8. Jefatura 1.9. Correo Jefatul
1 MARTECHE CRM LIDER DE MARTECH Y CRM FABRICIO ELIZONDOREVES m BARNCA PRIVADA it D
T MARTECHE CRM ESPECIALISTA DEMARTECH Y CRM FAGLEL HVERA HAMIEEZ Tat m BANCAPHVADA
il MARTECH& CRM GESTOROE PROYECTO TEMPORAL MONICA PARADA ESCALANTE usualj min] m moi E| BANCAPRVADA
18 BANCAPRVADA GERENTE OE BANCA FRVADA LAURA WARGAS MAORIGAL usualj min] m BANCAFPRVADA
181 JEFE DE BANCA PRIVADA JEFE OE BANCA PRIVADA, WALTER VALYERDE CASTRILLO vzl minin. com BANCA PRVADA baneaprivada® dominic
1811 COMERCIAL EJECUTIVO DE BANCA PRIVADA AMDRES WARGAS HAMNE m JEFE DE EAMNCA PRVADA it i
1811 COMERCIAL EJECUTIVO DE BANCA PRIVADA JEIMY FERMANDEZ SANCHEZ m ifs JEFE DE EANCA PRVADA
1811 COMERCIAL EJECUTIVODE BANCA FRVADA JUAR FAELC OLVARES BORILLA i m JEFEDEEANCA PEIADA
15871 COMERCIAL EJECUTIVO OE BANCA FRVADA KARLA VARGASMORA usualj min] m JEFEOE BANCA PRIVADA
LGAN] COMERCIAL EJECUTIVO DE BANCA PRIVADA TRACY ROBLES ALYARADD izl minin. com JEFE DE BANCE PRIVADA baneaprivada® dominio
1812 OPERACIONES ASISTENTE DE EJECUTIVOS ALEJAMDRA ORTEGALOPEZ m lortegal JEFE DE BANCA PRIVADA it i
1812 OPERACIONES ASISTENTE DE EJECUTIVOS FERNANDO JOSE RIVERA JAEN m Hivera JEFE DE EANCA PRVADA
181z OPERACIORES ASISTENTEDEEJECUTVOS JOSHUA JOSE AGUILARFARN m ieaquilar JEFEDEBANCA PRVADA

Nota. Elaboracion propia (2024).

Es posible consultar el documento completo en el Apéndice AM — Propuesta de
instrumento para recoleccion de insumos.

En la segunda plantilla, se debe completar la informacion de campos o atributos necesarios
para las pantallas de resumen, llegada, detalle y creacion. Asi como especificaciones de valores de
campos o atributos, como las categorias de servicio, equipos de atencién o colas de asignacion.
Para este insumo, se le presenta al cliente la lista de campos o atributos que vienen de forma
estandar en el objeto de solitudes de servicio, con el fin de que el cliente identifique de su proceso
cuéles campos puede utilizar de los existentes y minimizar los campos o atributos customizados
que se deban crear para satisfacer la necesidad presentada.

En la Figura 25, se presenta la plantilla de campos y pantallas.

Figura 25. Plantilla de campos y pantallas

Campos y pantallas

2.1 Field group 2.2 Nombre campo 2.3 Definicién del campo 24 Tipo de campo 2.5 Valores de lista 2.6 Valor de codigo de lista

Nota. Elaboracidn propia (2024).

Es posible consultar el documento completo en el Apéndice AM — Propuesta de
instrumento para recoleccion de insumos.
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5.1.4.4.  Matriz de seguimiento de historias de usuario

Para este instrumento, se propone la creacion de una matriz de seguimiento de historias de
usuario, que permita tener en un solo documento el inventario de las historias de usuario, el insumo
asociado, los estados de las historias e insumos y la priorizacion indicada para cada una de las
historias de usuario, segun la definicion de la seccion 5.1.2 Priorizacion de requerimientos.

En la Figura 26, se presenta la seccion de instrucciones de llenado de la plantilla de
inventario de historias de usuario.

Figura 26. Instrucciones de llenado de inventario de historias de usuario

Matriz de seguimiento de historias de usuario

Nimero de campo Informacidn a consignar

1. ID Historia de uswario Registrar un nurmero correlativo [puede asignar también una normenclatura alfanurnérica o la fecha en que se emite dicho
docurmento, =i es necesario]
2 Descripcion de historia de usuario ! Describir |a historia de usuario conziderando un grado razonable de detalle en este insurno.
3. Inzumo azociado Indicar le nombre del insurno o documento que esta asociado a la configuracidn de |a historia de usuario.
Indicar el estado actual de la historia de usuario con valores como: &probado, Pendiente. El estado cambia de acuerdo con as
4. E=stado de |a historia de usuario  irevizones gue se realicen con el cliente,
Indicar el estado actual de la historia de usuario con valores como: Aprobado, Pendiente, Entregado. E| estado cambia de

5. Estado del insumo asociado acuerdo con las revisones que se realicen con el cliente
E. Priorizacidn de historia de uswario Ltilizando el método MoSCo', indindique la priorizacidn que tiene |a historia de usuario. [Ver referencia en 414]
7.Encargado Indicar quien es el encargado de |a historia de usuario, va sea por parte del cliente o interno de XUMTECH.

Los requermisntos en esta categor a son criticos y absolutamente necesarios para el éxito del proyecta,
Debe tener Sin estoz elementos, el proyecto no puede lanzarse o completarse adecuadamente.

Fepresentan el minimo entregable que el equipo debe producir para que el provecto sea visble.
Son requerimientos impartantes, pero no imprescindibles.

Deberiatener Estas elementos aportan un valar significativa, pero el proyecta puede seguir siendo viable sina se incluyen en la primera entrega.
Suimplementacién puede posponerse silos plazos o los recursos son limitados, pero deben tratar de incorporarse siempre gue sea poszible.
Las requerimientos en esta categoria son elementos deseables, pero no son necesarios para el éuita del provecta.

Padiiatener Se pueden implementar si el tiempa y los recursos lo permiten, pera no afectarn el lanzamiento =i no se incluyen.
Estoz son a menudo laz primeras cosas gue se descartan si el proyecto enfrenta restricciones de tiempo o presupuesto.

Son requerimientas que se han acordado no incluir en la fase actual del provecta, pera pueden ser considerados para versiones futuras.

Se documentan explicitamente como elementos que no serén implementados en esta entrega, lo que ayuda a gestionar las expectativas de oz

Nota. Elaboracion propia (2024).

Por otro lado, en la Figura 27 se presenta la plantilla de inventario de historias de usuario.
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Figura 27. Plantilla de inventario de historias de usuario.

Matriz de seguimiento de historias de usuario

1. ID Historia de usuario 2.Descripcion de historia de usuario 3. Insumo asociado 4. Estado de la historia de usuario . Estado del insumo asociado 6. Priorizacion de historia de usuario 7.Encargado
HU001 Configuracién de jerarquia organizacional Plantilla usuarios y jerarquia Aprobado Aprobado Debe tener
HU002 Configuracién de roles Plantilla usuarios y jerarquia Aprobado Entregado Debe tener
HU003 Configuracién de usuarios Plantilla usuarios y jerarquia Pendiente Pendiente Deberia tener
HU004 Creacisn de Ia solicitud de servicio Plantilla de campos y pantallas Pendiente pendiente Podria tener
HU00S Edicion de la solicitud de servicio Plantilla de campos y pantallas Pendiente Pendiente
HU006 Clasificacién de la solicitud de servicio Plantilla de campos y pantallas Pendiente Pendiente Debe tener
HU007 Configuracion de equipos de atencién de las solicitudes de servicio _|Plantilla de campos y pantallas Pendiente Pendiente Debe tener
HU00S Configuracién de reglas de asignacion de la solicitud de servicio Plantilla de campos y pantallas Pendiente Pendiente Debe tener
HU009 [Asignacién de la solicitud de servicio Plantilla de campos y pantallas Pendiente Pendiente Debe tener
HU010 Configuracién de SLAs de servicio Plantilla de campos y pantallas Pendiente Pendiente Debe tener
HUO011 Configuracién de cierre de la solicitud de servicio Plantilla de campos y pantallas Pendiente pendiente Debe tener

Nota. Elaboracion propia (2024).

Ademas, se propone que, dentro de esta matriz, se gestionen los riesgos asociados a las
historias de usuario, segun la definicion de la seccion 5.1.3 Gestion de Riesgos. En la Figura 28,
se presenta la seccion de instrucciones de llenado de la plantilla de gestion de riesgos asociados a
las historias de usuario.

Figura 28. Instrucciones de llenado de gestion de riesgos

Nimero de campo

1.1D riesgo Registrar un nimero correlativo (puede asignar también una nom; anumérica o la fecha en que se emite dicho documento, si es
necesario)

2. Descripeion del riesgo Describir el riesgo considerando un grado razonable de detalle para este insumo.
Registrar la prioridad (alta, moderada o baja) con la que se ha calificado al riesgo, de acuerdo al analisis realizado, con la matriz de probabilidad e

3. prioridad del riesgo impacto (Ver D18).

4.Estrategia ante el reisgo Indicar cual es la estrategia para gestionar ese riesgo. Selecionar entre mitigar, evitar, aceptar, transferir (Ver ALS)

5. plan de gestion ante el riesgo. Detallar las acciones que se realizaran para dar respuesta a los riesgos conforme a la estrategia

6. Encargado Indicar quien es el encargado de la gestién del riesgo, ya sea por parte del cliente o interno de XUMTECH.

7. Notas Colcar algun detalle que sea necesario para segumiento y gestion del riesgo.

Estrategias de gestion de riesgos Matriz de probabilidad e impacto

Evitar Implica eliminar la(s) causals) generadora(s) del riesgo. Debe tenerse en cuenta que en determinados easos, avitar el riesgo puede generar la

modificacion de las condiciones iniciales del proyecto.
Transferir implica trasladar el impacto de un riesgo 2 un tercero, junto con |z responsabilidad de |a respuesta s Wiy Alta [
Mitigar implica reducir Ia probabilidad de ocUrrencia o el impacto de un riesgo @ través e acciones especificas. Las acciones tendientes a reducir |2 g . or

ilidad no necesariamente son las mismas para disminuir el impacto del riesgo 2
Aceptar implica reconocer el riesgo y determinar, de ser el caso, las medidas 2 adoptar si &l riesgo se materializa 2 Wioderada [5
€ Beia [
= Py Bia [
2 IMPACTD il
| MwBsio | Baio Moderado Alto Iy Alto
3 PRIOADAD DEL FIESGD Moderada _

Nota. Elaboracion propia (2024).

Por otro lado, en la Figura 29, se presenta la plantilla de gestion de riesgos asociados a las
historias de usuario.
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Figura 29. Plantilla de gestion de riesgos

erzables de log insumas pars monitorear &

Nota. Elaboracion propia (2024).

Es posible consultar el documento completo de la matriz de seguimiento de las historias de
usuario en el Apéndice AN — Propuesta de instrumento de matriz de seguimiento de historias
de usuario.

5.1.5. Anadlisis de viabilidad financiera

En esta seccion, se presenta el anlisis de viabilidad financiera de la propuesta de solucion,
tomando en cuenta los datos obtenidos en la Tabla 31. Para esto se detallan los costos de
implementacién y el analisis de porcentaje de mejora.

5.1.5.1.  Costos de implementacion

En esta seccion, se detallan los costos asociados a la implementacion de la propuesta de
solucion del proyecto. Para esto, se toma en cuenta lo que le costé a la organizacion la creacion de
la propuesta de solucién o propuesta de estandarizacion del proceso de discovery, asi como el costo
por hora de los colaboradores involucrados en el proceso aplicado, con el fin de tener un costo
aproximado de lo que implica la aplicacion de la propuesta a la empresa.

Para la definicién de los costos de implementacion, es importante tener en cuenta los
siguientes aspectos:

e En el reglamento especifico de trabajo final de graduacion de ATI (2023), se indica que el
aporte economico de la organizacién al estudiante durante el desarrollo del proyecto es de
$1,000 mensuales. Para este proyecto, se consideran cinco meses de trabajo.

e Las horas invertidas por la estudiante para el desarrollo de la propuesta de solucién solo se
toman en cuenta para el analisis financiero.

¢ No se incluye costo por licenciamiento en Confluence y Microsoft Office, debido a que la
organizacion ya cuenta con las licencias para todos sus colaboradores, por tanto, no es un
costo por considerar.

e El costo de la hora del ejecutivo de ventas es de $50, segin XUMTECH. (2024d).

e El costo de la hora del arquitecto de soluciones es de $48, segun XUMTECH. (2024d).
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e El costo de la hora del Project manager es de $59, segin XUMTECH. (2024d).
e El costo de la hora del lider técnico es de $50, segin XUMTECH. (2024d).
e Elcosto de la hora del consultor funcional y técnico es de $30, segin XUMTECH. (2024d).

Tomando en consideracidn los aspectos anteriores en la Tabla 40, se muestra la participacion
de los colaboradores en la aplicacion de la propuesta de estandarizacion del proceso de discovery.
La informacion mostrada en esta tabla es utilizada para el célculo de los costos, presentada en la
Tabla 41.

Tabla 40. Horas por colaborador en el proceso propuesto

Actividad en la que Equipo Preventa Equipo consultoria
particip6 el comercial
colaborador
Ejecutivo | Arquitecto de | Project Lider Consultor
de ventas soluciones Manager | técnico | funcionaly

técnico

Validar técnicamente 0 horas 8 horas 0 horas 8 horas 0 horas

las historias de usuario.

Revisar intermitente las 0 horas 1 horas 3 horas 0 horas 0 horas

historias de usuario.

Realizar sesion de 0 horas 0 horas 6 horas 0 horas 10 horas

familiarizacion.

Realizar el taller de 0 horas 0 horas 1 horas 0 horas 3 horas

historias de usuario.

Refinar historias de 0 horas 6 horas 6 horas 6 horas 6 horas

usuario.

Gestionar riesgos de las 0 horas 0 horas 4 horas 0 horas 4 horas

historias de usuario.

Analizar las historias 0 horas 6 horas 6 horas 6 horas 6 horas

de usuario refinadas.

Generar el informe de 0 horas 9 horas 15 horas | 0 horas 0 horas

brechas.

Cargar historias de 0 horas 0 horas 4 horas 0 horas 0 horas

usuario

Jira/Confluence.

Revisar brechas. 0 horas 1 horas 2 horas 1 horas 0 horas

Gestionar cambios o 2 horas 1 horas 1 horas 0 horas 0 horas

ajustes de alcance.

Revisar cambios o 2 horas 1 horas 1 horas 0 horas 0 horas

ajustes en el alcance.

Confeccionar el plan de 0 horas 0 horas 2 horas 0 horas 2 horas

trabajo final.

Firmar nuevo 0 horas 0 horas 4 horas 0 horas 0 horas
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Actividad en la que Equipo Preventa Equipo consultoria
particip6 el comercial
colaborador
Ejecutivo | Arquitecto de | Project Lider Consultor
de ventas soluciones Manager | técnico | funcionaly
técnico
documento del alcance.
Revisar y ajustar la 0 horas 0 horas 6 horas 0 horas 0 horas
distribucion de cargas.
Total 4 33 61 21 31

Nota. Elaboracidon propia (2024).

En la Tabla 41, se muestra el costo total de la aplicacion de una iteracion del proceso
propuesto contemplando el costo de la generacidon de la propuesta de solucion y el total sin
considerar este rubro.

Tabla 41. Costo de la aplicacion del proceso propuesto

Costo involucrado Involucrado Cantidad de | Costo por | Total
horas hora

Generacion de propuesta Estudiante. 800 $6.25 $5,000
Ejecutivo de ventas. 4 $50.00 $200
Arqu!tecto de 33 $48.00 $1,584

Salarios de los involucrados solu_C|ones.

en el proceso. Project Mgnager. 61 $59.00 $3,599
Lider técnico. 21 $50.00 $1,050
C;ongultar funcional y 31 $30.00 $930
técnico.

Total  $12,363
Total, sin considerar la propuesta de solucion | $7,363
Nota. Elaboracidn propia (2024).

De acuerdo con la Tabla 41, el costo aproximado total de la primera iteracion del proyecto
es de $12,363 dolares estadounidenses, con un costo por hora de $82 délares estadunidenses.
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5.1.5.2.  Analisis de porcentaje de mejora

A continuacion, se realiza el analisis de porcentaje de mejora en tiempo y costo para cada
uno de los sujetos de investigacion que se utilizaron como muestra, tomando en cuenta los
diferentes roles involucrados en el proceso de discovery. Es importante aclarar que, en la aplicacion
del proceso propuesto, solo participaron cinco colaborares y la muestra de sujetos de investigacion
fue de seis colaboradores, por lo cual para este andlisis no se toma en cuenta la segunda persona
con el rol de consultora técnica y funcional (Andrea Alpizar), debido a que no tuvo participacion
en el proceso propuesto.

Para este andlisis, se toma como base la formula de porcentaje de mejora utilizada en la
seccion 4.3. Etapa 4 Evaluacion del impacto de la propuesta, la cual tiene la siguiente definicion:

(Valor Inicial - Valor Final)
* 100

P taje d j =
orcentaje de mejora Valor Inicial

Para la aplicacion de la férmula, se utilizan los datos presentados en la Tabla 20, la cual
brinda la duracién aproximada de las actividades del proceso de discovery actual (As-1s) y en la
férmula representa el valor inicial. Los datos obtenidos en la Tabla 40 y Tabla 41 brindan las
horas por colaborador en el proceso propuesto (To-Be) y su costo respectivamente, en la formula
representan el valor final tanto en tiempo como en costo.

A continuacion, se presentan los calculos por rol y sujeto de investigacion.

e Analisis de porcentaje de mejora Selenia Orozco — Arquitecta de soluciones
o Porcentaje de mejora

(208 - 33)
_x
208

Porcentaje de mejora =~ 84.13%

Porcentaje de mejora = 100

208 * 84.13% = horas

o Costo por hora As-Is
208 * $48 = $9984

o Costo por hora To-Be
33 * $48 = $1584
o Diferencia entre As-Isy To-Be
* $48 = $8400

e Analisis de porcentaje de mejora Rubén Barrantes — Lider técnico
o Porcentaje de mejora
(45 - 21)
_— %
45

Porcentaje de mejora = 53.33%

45 % 53.33% =~ horas

Porcentaje de mejora = 100
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o Costo por hora As-Is
45 % $50 = $2250

o Costo por hora To-Be
21 % $50 = $1050

o Diferencia entre As-Isy To-Be
* $50 = $1200

e Analisis de porcentaje de mejora Zimri Zamora — Project manager
o Porcentaje de mejora

(212 - 61)
_x

212 100

Porcentaje de mejora =

Porcentaje de mejora = 71.23%
212 % 71.23% =~ horas
o Costo por hora As-Is
212 $59 = $12508

o Costo por hora To-Be
61 * $59 = $3599

o Costo por hora segun porcentaje de mejora
* $59 = $8909

e Analisis de porcentaje de mejora Nathalie Jiménez — Consultora técnica y funcional
o Porcentaje de mejora
(50-31)
_—
50

Porcentaje de mejora =~ 38%

50 38% = horas

Porcentaje de mejora = 100

o Costo por hora As-Is
50 * $30 = $1500

o Costo por hora To-Be
31 % $30 = $930

o Costo por hora segin porcentaje de mejora
* $30 = $570
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e Anélisis de porcentaje de mejora José Lobo — Ejecutivo de ventas
o Porcentaje de mejora
20 - 4)

Porcentaje de mejora = T * 100

Porcentaje de mejora = 80%
20 x 80% =~ 16 horas

o Costo por hora As-Is
20 = $50 = $1000

o Costo por hora To-Be
4 % $50 = $200
o Costo por hora segin porcentaje de mejora
* $50 = $800
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la industria
Para sintetizar los datos obtenidos anteriormente, se presenta la Tabla 42.
Tabla 42. Resumen del anélisis de porcentaje de mejora
Rol del Costo por | Cantidad de | Costo por Cantidad Costo Porcentaje Horas Costo por
colaborador hora horas hora As-Is de horas | por hora | de mejora segun hora segun
segun rol As-ls To-Be To-Be Porcentaje | porcentaje
de mejora | de mejora
Arquitecta de $48 208 $9,984 33 $1,584 84.13% 175 $8,400
soluciones
Selenia Orozco
Lider técnico $50 45 $2,250 21 $1,050 53.33% 24 $1,200
Rubén
Barrantes
Project $59 212 $12,508 61 $3,599 71.23% 151 $8,909
Manager Zimri
Zamora
Consultora $30 50 $1,500 31 $930 38% 19 $570
funcional y
técnico
Nathalie
Jiménez
Ejecutivo  de $50 20 $1,000 4 $200 80% 16 $800
ventas
Jose Lobo
535 $27,242 150 $7,363
Total | 385 horas $19,879

Nota. Elaboracion propia (2024).
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De acuerdo con los resultados mostrados anteriormente, se identifican los siguientes

hallazgos:

Para el rol de arquitecto de soluciones, se tiene una mejora en tiempo de 175 horas, lo que
equivale a $8,400, al utilizar el proceso propuesto.

Para el rol de lider técnico, se tiene una mejora en tiempo de 24 horas, lo que equivale a
$1,200, al utilizar el proceso propuesto.

Para el rol de consultor técnico y funcional, se obtuvo un resultado positivo, debido a que
se mejoré el tiempo en 19 horas, lo cual equivale a $570.

Para el rol de Project manager, se tiene una mejora de 151 horas, lo equivalente a $8,909.
Para el rol de ejecutivo de venta, se obtiene una mejora de 16 horas, lo que equivale a
$16,000.

Para el resultado final, se realiza la suma de todas las horas y su equivalencia en costo, lo
cual indica que, con la ejecucion de la primera iteracion del proceso propuesto, XUMTECH
obtuvo una reduccion de 385 horas, lo que equivale a $19,879 segun la comparacion en
tiempo y costo por colaborador, con respecto a los tiempos del proceso actual.
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6. Conclusiones

En esta seccidn, se presentan las conclusiones obtenidas del proceso de analisis de resultados
y propuesta de solucién. Este apartado se estructura presentando las conclusiones por cada uno
de los objetivos especificos.

Objetivo 1. Analizar la situacion actual del proceso de discovery, para la obtencion de las tareas y
sus respectivos tiempos de duracion.

1. Mediante la aplicacion de los instrumentos de investigacion definidos para la etapa 1 del
procedimiento metodoldgico, se pudo evidenciar una ejecucion heterogénea del proceso de
discovery, debido a que existe una diferencia significativa en la cantidad de actividades que
conforman el proceso, ya que en la revision documental se mostraron 10 actividades, mientras
que las entrevistas revelan variaciones entre 12 y 13 actividades. Esta variabilidad refleja la
falta de un marco estandar que guie la aplicacion del proceso en diferentes tipos de proyectos.

2. Se identifico una inconsistencia en la asignacion de tiempos de ejecucion de las actividades
del proceso, debido a que la documentacion revisada no proporciona informacion clara sobre
los tiempos de duracion de cada actividad y de las entrevistas, se identifico una variacion de
tiempos seguln el colaborador que aplica el proceso. De las entrevistas, se obtuvo una duracion
de 166.42 horas, segun el promedio ponderado.

3. De acuerdo con los datos recolectados en la etapa 1 del procedimiento metodolégico, se
observo que, aunque las actividades principales son similares, las tareas especificas que
componen el proceso varian segun el criterio de cada colaborador. Esta falta de claridad en las
tareas dificulta la integracion de equipos y la uniformidad en la entrega de resultados, lo que
impacta negativamente en la gestion del proceso.

4. Se identificaron diferencias en la participacion de equipos organizacionales en el proceso,
debido a que en la revision documental se identifican cuatro equipos involucrados (Comercial,
Preventa, Consultoria, Operaciones). Sin embargo, de las entrevistas, se identificé una
disconformidad con la participacion del equipo de preventa, debido a que se mostré que no
todos los proyectos involucran los mismos equipos de manera consistente.

5. Por medio de la revision documental y las entrevistas, se evidencié una ausencia de
estandarizacién para el uso de plantillas, instrumentos y documentos. Aunque gracias a la
revision documental se identificaron algunas plantillas aplicables, las entrevistas evidencian
que cada colaborador crea los instrumentos que considera necesarios para cada proyecto, lo
que incrementa el tiempo dedicado a la preparacion y dificulta la reutilizacion eficiente de
recursos.

6. Se evidencid una carencia de un método claro de priorizacién de historias de usuario, debido
a que solo uno de los entrevistados utilizaba un método definido (MoSCoW) para la
priorizacion. Esto refleja la falta de una guia clara, que permita evitar subjetividades y
comprometer el alineamiento y expectativas del cliente y del equipo de implementacion del
proyecto.

7. Se evidencia que el proceso actual solo es medido por el registro de las horas indicadas por los
colaboradores. No se identifica otra métrica para medir el proceso de discovery.

8. Finalmente, se concluye que, a pesar de contar con un proceso base en la documentacion
organizacional, este no se sigue de manera uniforme en la practica o en el dia a dia de los
colaboradores, debido a que la ejecucidon depende del criterio de cada colaborador, lo que
introduce subjetividad en las tareas, afecta la consistencia y control del proceso.
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Objetivo 2. Definir el estado deseado del proceso de discovery, por medio de la valoracion de
mejores précticas de la industria, para la determinacion de la brecha que existe entre el estado
actual y el estado deseado del proceso.

1.

De acuerdo con los datos recolectados por medio de las entrevistas, se identificd un consenso
parcial sobre las actividades necesarias en el proceso de discovery, ya que tres de seis
entrevistados sugieren mover la “sesion de marco metodologico” fuera del proceso, debido a
que esta informacion deberia ser conocida al inicio del proyecto. Ademas, se identifican
diferencias en la inclusion de actividades como el kick-off y la “revision del alcance del
proyecto”, las cuales se consideran propias de fases previas al discovery, segun tres de las seis
entrevistas aplicadas. Este consenso parcial evidencia la necesidad de delimitar claramente las
etapas del proceso.

Se identifico la propuesta de nuevas actividades para fortalecer el proceso, porque dos de los
seis entrevistados recomendaron la incorporacion de un taller de historias de usuario para
mejorar la comprension del cliente y una validacién técnica de las historias de usuario a cargo
de un lider técnico para garantizar la viabilidad de los requerimientos. Estas adiciones buscan
alinear mejor los equipos y las expectativas del cliente.

Se determind la ausencia de gestion de riesgos y priorizacién formal de requerimientos, puesto
que las buenas précticas de la industria destacan la importancia de gestionar los riesgos
asociados con cambios en los requisitos y priorizar los mismos segun su impacto. Sin embargo,
estos elementos no son abordados en el proceso actual y solo fueron indicados por uno de los
entrevistados.

De acuerdo con el analisis de brechas de la seccion 4.2.4 Definicion de la brecha entre estado
actual y estado deseado de discovery, se evidencia la reduccidn de actividades y reorganizacion
del proceso, considerando que la comparacién entre el proceso actual y el estado deseado
muestra una disminucién de actividades de 16 a 15, con cuatro nuevas actividades propuestas
y cinco eliminadas. La reduccion y reorganizacion buscan optimizar el flujo del proceso y
garantizar que las actividades sean relevantes y contribuyan al objetivo del discovery.

De acuerdo con la comparativa realizada entre el proceso To-Be segun las entrevistas y el
objetivo de gestion BAIO2- Gestionar la definicion de requisitos, se determina que el nivel de
cumplimiento de buenas précticas del proceso actual de discovery es de 72.22%, a razén de
tener implementadas 13/18 actividades.

Se determina que el proceso de discovery tiene un nivel de capacidad uno, segun objetivo de
gestion BAIO2- Gestionar la definicidén de requisitos, debido que tiene la aplicacion de un
conjunto de actividades incompletas, debido que se terminar la ausencia de la gestion de
riesgos y priorizacion.

Obijetivo 3. Disefar los instrumentos necesarios de estandarizacion para el proceso de discovery,
para el cierre de las brechas identificadas.

1. De acuerdo con lo mostrado en la seccion 5.1.4. Instrumentos o plantillas, se identifican 10

instrumentos o plantillas, de los cuales siete son instrumentos propios de la organizacion
(documento de historias de usuario, presentacion necesaria para el taller de historias de usuario,
documento de analisis de brechas, documento de control de cambios, enunciado de trabajo
(SOW), documento de alcance, documento de distribucion de cargas de equipo de trabajo), y
tres son instrumentos desarrollados como parte de la propuesta de solucion (matriz de
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seguimiento de las historias de usuario, plantilla de jerarquia, ademas, roles y plantilla de
campos y pantallas).

2. Se identifico la necesidad de realizar una actualizacion en dos de los siete instrumentos propios
de la organizacion, especificamente en el documento de historias de usuario y en el documento
de andlisis de brechas, para aplicar algunas de las recomendaciones de las buenas préacticas de
la industria segun el proceso de discovery.

3. El instrumento de matriz de seguimiento de las historias de usuario se identifica como una
herramienta estructurada que facilita la administracion y trazabilidad de las historias de
usuario, permitiéndole a los miembros del equipo, pero especialmente al Project manager,
tener en una sola herramienta la visibilidad y el estado de las historias de usuario.

4. Se identifica que al incluir una seccidn de instrucciones en los instrumentos desarrollados como
parte de la propuesta de solucion se mejora el entendimiento de la informacién o los insumos
necesarios para la configuracion del médulo del CRM a implementar.

Objetivo 4. Evaluar el impacto de la propuesta de estandarizacion del proceso de discovery, a
través de la aplicacion de los instrumentos generados en un proyecto, para la determinacién de la
viabilidad en futuros proyectos.

1. Tras la aplicacién de una iteracién del proceso estandarizado, se registrd una duracion de
150 horas, segun lo detallado en la seccion 4.3. Etapa 4 Evaluacion del impacto de la
propuesta.

2. Al comparar los tiempos promedios del proceso actual de discovery (166.42 horas) con los
tiempos obtenidos en el proceso estandarizado (150 horas), se identific una reduccion de
16.42 horas. Esta disminucién refleja una mejora significativa en la eficiencia del proceso
propuesto. Estos datos son obtenidos de las secciones 4.1.4. Andlisis de diferencias entre
los procesos actuales de discovery y 4.3. Etapa 4 Evaluacion del impacto de la propuesta.

3. El andlisis de viabilidad mostrd que el Project Manager es el rol mas involucrado en la
ejecucién del proceso estandarizado, ya que participd 61 horas de las 150 horas totales.
Esto sugiere que la gestion del proyecto recae, principalmente, en este rol, segun lo
mostrado en la seccion 5.1.5. Andlisis de viabilidad financiera.

4. EIl costo total de una iteracion del proceso propuesto contemplando el costo de la
generacion de la propuesta es de a $12,363, como se indica en la seccion 5.1.5. Andlisis de
viabilidad financiera. Esta cifra es relevante para evaluar la viabilidad del proceso
estandarizado en futuros proyectos, permitiendo una mejor planificacion y control de
recursos.

5. Del andlisis de porcentaje de mejora presentado en la seccidn 5.1.5. Andlisis de viabilidad
financiera, se identifica una mejora de tiempo de 385 horas con respecto a las horas
invertidas por los sujetos de investigacion segun su rol en el proceso actual y en el proceso
propuesto. La mejora en tiempo equivale a $19,879.
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7. Recomendaciones

En esta seccion, se detallan las recomendaciones dirigidas a los diferentes equipos que estan
involucrados en el proceso de discovery de los proyectos. Las recomendaciones se presentan segun
su relacion con los objetivos del proyecto.

Objetivo 1. Analizar la situacion actual del proceso de discovery, para la obtencion de las tareas y
sus respectivos tiempos de duracion.

1.

Se recomienda divulgar entre los colaboradores el trabajo realizado sobre la propuesta de
metodologia de implementacion de proyectos, permitiendo conocer los esfuerzos
realizados por la organizacién en su iniciativa de estandarizacion de todo el ciclo de vida
de un proyecto. Con el fin de que los colaboradores partan de la misma idea sobre las fases
de inicializacion, discovery e implementacion.

Se recomienda divulgar entre los colaboradores la existencia de algunos instrumentos o
plantillas base realizados por la organizacion, con el fin de que los colaboradores conozcan
de su existencia y puedan utilizarlos en sus respectivos proyectos.

Mantener un proceso de documentacion detallado y actualizado de las actividades
realizadas en los procesos de discovery de los distintos proyectos, para que funcionen como
punto de referencia en futuros proyectos y para revision del proceso.

Obijetivo 2. Definir el estado deseado del proceso de discovery, por medio de la valoracion de
mejores practicas de la industria, para la determinacion de la brecha que existe entre el estado
actual y el estado deseado del proceso.

1.

2.

Se sugiere capacitar a los colaboradores sobre las nuevas actividades y metodologias
incorporadas al proceso, asegurando que todos comprendan los cambios y su importancia.
Implementar un mecanismo de retroalimentacion continua donde los colaboradores puedan
reportar problemas o sugerencias de mejora del proceso.

Se recomienda incorporar la priorizacion de historias de usuario o requerimientos como
una actividad obligatoria del proceso, con documentacion clara sobre los criterios
aplicados.

Mantener los procesos de gestionar la definicidn de requisitos actualizados respecto a las
nuevas versiones que podrian surgir en el futuro de COBIT 2019 u otros marcos de
referencia de gestion utilizados en el discovery, para alinear y optimizar el proceso
continuamente.

Documentar lecciones aprendidas al final de cada discovery, permitiendo que las
experiencias sirvan como insumos para la mejora continua del proceso.

Se recomienda realizar una evaluacion de las actividades incorporadas al proceso
propuesto, por medio de un andlisis de valor agregado, con el fin de tener un proceso
depurado de acuerdo con las nuevas necesidades de la organizacion y la evaluacion del
proceso.

Se recomienda que cada vez que se realice una actualizacion o incorporacion de una nueva
actividad en el proceso de discovery, se ejecute una validacion del nivel de capacidad como
lo indicado por COBIT 2019, con el fin de tener la informacion del proceso actualizada,
segun los esfuerzos realizados por la organizacién en mejora del proceso.

Se recomienda ampliar la propuesta de la gestion de riesgos asociados a las historias de
usuario presentadas en esta investigacion, debido que, al ser una actividad incorporada por
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primera vez en el proceso, se considera como inicial, intuitiva y no muy organizada, segun
el nivel de madurez de indicado por COBIT 2019.

Obijetivo 3. Disefiar los instrumentos necesarios de estandarizacion para el proceso de discovery,
para el cierre de las brechas identificadas.

1. Se recomienda solicitar retroalimentacion de los instrumentos desarrollados a otros
colaboradores que no fueron entrevistados para este proyecto y que implementen el
proceso, asi como tomar en consideracién los comentarios brindados por los clientes que
utilicen los instrumentos de reeleccion de insumos.

2. Se recomienda hacer revisiones periddicas y actualizaciones de los instrumentos o
plantillas desarrolladas y las ya existentes de la organizacion, con el fin de que los
colaboradores puedan sacar el mayor provecho de los recursos disponibles.

3. Se identifica que XUMTECH utiliza Jira/Confluence como base de conocimiento y
repositorio, por lo cual se recomienda analizar y evaluar las opciones de “Invitar a los
invitados a Confluence”, que le permitiria compartir un espacio en Confluence con los
clientes, los cuales, por medio de un acceso limitado, podrian tener algunas funcionalidades
que les permitan acceder y editar articulos, lo cual puede funcionar en el proceso de
discovery como un repositorio de historias de usuario e insumos centralizados y de facil
acceso para ambas partes.

Objetivo 4. Evaluar el impacto de la propuesta de estandarizacion del proceso de discovery, a
través de la aplicacion de los instrumentos generados en un proyecto, para la determinacion de la
viabilidad en futuros proyectos.

1. Para el desarrollo de la propuesta de solucién, solo se realizé la evaluacion en un proyecto
dentro de la organizacién, por lo cual se recomienda ampliar la muestra de proyectos
evaluados para incluir una variedad méas amplia de casos de uso, lo que proporcionaria una
imagen mas completa del impacto de la propuesta en diferentes contextos.

2. Se recomienda analizar la distribucién de responsabilidades dentro del proceso, debido a
que se demostrd que el Project Manager es el rol mas involucrado en la ejecucion del
proceso estandarizado, lo cual podria ser un punto por considerar para optimizar la
distribucion de responsabilidades.

3. Serecomienda desarrollar indicadores clave de desempefio (KPI) adicionales a loa presentados
en el documento, con el fin de ampliar los puntos de evaluacion del proceso y mantener un
proceso robusto. Se recomienda considerar los siguientes KPIs:

a. Eficiencia:

i. Tasa de finalizacion de las tareas: porcentaje de tareas completadas contra
las planificadas.

ii. Proporcion de retrabajo: cantidad de actividades que requieren revisiones o
ajustes tras ser completadas.

b. Alcance:

i. Desviacion del alcance: grado en el que el alcance inicial ha cambiado
durante el proceso de discovery. Considerarlo tomando en cuenta la brecha
identificada.

ii. Cobertura de historias de usuario: porcentaje de requisitos o historias de
usuario documentadas contra las descubiertas durante el proceso.
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c. Colaboracion y comunicacion:

I. Frecuencia de reuniones efectivas: cantidad y efectividad de reuniones en
las que se discuten decisiones clave del proyecto y necesarios para cerrar el
proceso de discovery.

d. Capacidades técnicas:

i. Capacitacion y competencia del equipo: nivel de habilidades técnicas y de
negocio del equipo en relacién con el proyecto.

ii. Compatibilidad tecnoldgica: grado de alineacion de las tecnologias
propuestas con el entorno actual de la organizacion.

132



Propuesta de estandarizacion del proceso de discovery de los proyectos de la empresa
XUMTECH, basada en las mejores préacticas de la industria

8. Referencias

Araya, V. (2023). Formulacion de una propuesta de proceso de gestion de conocimiento para el
area comercial de la empresa XUMTECH [Trabajo de grado, Instituto Tecnologico de
Costa Rica]. Repositorio TEC. https://repositoriotec.tec.ac.cr/handle/2238/14949

Arce-Cartin, K. A. (2024). Propuesta de un marco de gestion de proyectos para la empresa
Constructora ABC [Trabajo de grado, Instituto Tecnoldgico de Costa Rica]. Repositorio
TEC. https://repositoriotec.tec.ac.cr/handle/2238/15053

Information Systems Audit and Control Association. (2018). Marco de Referencia COBIT® 2019:
Obijetivos de gobierno y gestion (Vols. 78— 1-60420-790-3). ISACA.

Baena-Paz, G. (2017). Metodologia de la investigacion. Grupo Editorial Patria.

Bizagi. (s.f.). Guia de usuario de modeler. Recuperado el 1 de octubre de 2024 de
https://help.bizagi.com/process-modeler/es/index.html?swimlanes.html

Object Management Group Business Process Model and Notation. (s.f.). BPMN Specification -
Business Process Model and Notation. Recuperado el 2 de junio de 2024, de
https://www.bpmn.org/

Camacho-Carranza, C. (2024). Propuesta de un marco de trabajo para la gestion de proyectos en
la oficina corporativa de proyectos de calidad y asuntos regulatorios de la Empresa
Cardinal Health [Trabajo de grado, Instituto Tecnoldgico de Costa Rica]. Repositorio
TEC. https://repositoriotec.tec.ac.cr/handle/2238/15121

Castro-Maldonado, J. J., Gomez-Macho, L. K., y Camargo-Casallas, E. (2023). La investigacion
aplicada y el desarrollo experimental en el fortalecimiento de las competencias de la sociedad
del siglo XXI. Tecnura, 27(75), 140-174. https://doi.org/10.14483/22487638.19171

Chung-Ulloa, B. (2021). Propuesta de proceso de recoleccion de requerimientos para proyectos en la
empresa SUUM Technologies [Trabajo de grado, Instituto Tecnoldgico de Costa Rica].
Repositorio TEC. https://repositoriotec.tec.ac.cr/handle/2238/13573

Dumas, M., La Rosa, M., Mendling, J., y Reijers, H.A. (2013). Introduction to Business Process
Management. En Fundamentals of Business Process Management (1-33). Springer, Berlin,
Heidelberg. https://doi.org/10.1007/978-3-642-33143-5 _

Hernandez, R., Fernandez, C., y Baptista, M. (2014). Metodologia de la Investigacion (62 ed.).
México: McGraw-Hill Education.

Hernandez-Sampieri, R., y Mendoza-Torres, P. (2018). Metodologia de la investigacion (1a ed.).
McGraw Hill Education.

133


https://repositoriotec.tec.ac.cr/handle/2238/14949
https://repositoriotec.tec.ac.cr/handle/2238/15053
https://help.bizagi.com/process-modeler/es/index.html?swimlanes.html
https://www.bpmn.org/
https://repositoriotec.tec.ac.cr/handle/2238/15121
https://doi.org/10.14483/22487638.19171
https://repositoriotec.tec.ac.cr/handle/2238/13573
https://doi.org/10.1007/978-3-642-33143-5

Propuesta de estandarizacion del proceso de discovery de los proyectos de la empresa
XUMTECH, basada en las mejores préacticas de la industria

Hitpass, B. (2017). BPM: Business Process Management: Fundamentos y Conceptos de
Implementacion (4a ed.). BPM CENTER.

Instituto Tecnoldgico de Costa Rica. (s.f.). Administracién de Tecnologia de Informacion. TEC.
Recuperado mayo 31, 2024, de https://www.tec.ac.cr/administracion-tecnologia-
informacion

International Institute of Business Analysis. (2015). Business Analysis Body of Knowledge®
(BABOK® Guide) (Version 3.0). International Institute of Business Analysis.

Ivan, B., y Cole, S. (2024). What is business process modeling and notation (BPMN)? IBNM.
Recuperado el 25 de octubre de 2024 de https://www.ibm.com/think/topics/bpmn

Karpe, S. (2023). Project readiness assessments - A must-have on your readiness
checklist. Imocha.lo.  Recuperado el 25 de octubre de 2024 de
https://blog.imocha.io/project-readiness-assessments

Laoyan, S. (2024). Como implementar el andlisis de brechas para alcanzar los objetivos de
negocios.  Asana. Recuperado el 25 de octubre de 2024 de
https://asana.com/es/resources/gap-analysis

Lucas. (2023). Understanding the MoSCoW prioritization. Atlassian Community. Recuperado el
25 de octubre de 2024 de https://community.atlassian.com/t5/App-Central-
articles/Understanding-the-MoSCoW-prioritization-How-to-implement-it-into/ba-

p/2463999

Maranto, M., y Gonzalez, M. E. (2015). Fuentes de Informacién. Universidad Autonoma del
Estado de México.
https://repository.uaeh.edu.mx/bitstream/bitstream/handle/123456789/16700/LECT132.p
df

Miranda, D., y Watss, R. (2022). What is A RACI chart? How this project management tool can
boost your productivity. Forbes Advisor. Recuperado el 25 de octubre de 2024 de
https://www.forbes.com/advisor/business/raci-chart/

Myronenko, K. (2024). Project discovery phase: Updated 2024 guide. Agilie. Recuperado el 25
de octubre de 2024 de https://agilie.com/blog/project-discovery-phase

Project Management Institute. (2017). The PMI Guide to Business Analysis. PMI.

Robert. (2024). A super guide to project discovery phase for businesses. eLuminous Technologies.
Recuperado el 25 de octubre de 2024 de https://eluminoustechnologies.com/blog/project-
discovery-phase

134


https://www.tec.ac.cr/administracion-tecnologia-informacion
https://www.tec.ac.cr/administracion-tecnologia-informacion
https://www.ibm.com/think/topics/bpmn
https://blog.imocha.io/project-readiness-assessments
https://asana.com/es/resources/gap-analysis
https://community.atlassian.com/t5/App-Central-articles/Understanding-the-MoSCoW-prioritization-How-to-implement-it-into/ba-p/2463999
https://community.atlassian.com/t5/App-Central-articles/Understanding-the-MoSCoW-prioritization-How-to-implement-it-into/ba-p/2463999
https://community.atlassian.com/t5/App-Central-articles/Understanding-the-MoSCoW-prioritization-How-to-implement-it-into/ba-p/2463999
https://repository.uaeh.edu.mx/bitstream/bitstream/handle/123456789/16700/LECT132.pdf
https://repository.uaeh.edu.mx/bitstream/bitstream/handle/123456789/16700/LECT132.pdf
https://www.forbes.com/advisor/business/raci-chart/
https://agilie.com/blog/project-discovery-phase
https://eluminoustechnologies.com/blog/project-discovery-phase
https://eluminoustechnologies.com/blog/project-discovery-phase

Propuesta de estandarizacion del proceso de discovery de los proyectos de la empresa
XUMTECH, basada en las mejores préacticas de la industria

Shashkina, V. (2022). Discovery phase of a project: The practical guide. ITRex.
https://itrexgroup.com/blog/discovery-phase-of-a-project-practical-quide/

SAP. (s.f.). What is a statement of work (SOW)? Recuperado el 25 de octubre de 2024 de
https://www.sap.com/latinamerica/products/spend-management/services-
procurement/what-is-statement-of-work-sow.html

Useche, M., Artigas, W., Queipo, B., y Perozo, E. (2019). Técnicas e instrumentos de recoleccion
de datos cuali-cuantitativos. Universidad de La Guajira.
https://repositoryinst.uniguajira.edu.co/handle/uniguajira/467

XUMTECH. (2023). Cultura- XUMTECH. Recuperado el 5 de mayo de 2024, de https://xum-
tech.com/cultura/

XUMTECH. (2024a). Reunion mensual marzo 2024 [Diapositiva de PowerPoint]. Repositorio
empresarial de XUMTECH.

XUMTECH. (2024b). Proceso estandar de Discovery [Confluence]. Repositorio empresarial de
XUMTECH.

XUMTECH. (2024c). Guia Statement of Work. XUMTECH [Confluence]. Repositorio empresarial
de XUMTECH.

XUMTECH. (2024d). Estimacion inicial comercial. XUMTECH. [Confluence]. Repositorio
empresarial de XUMTECH.

XUMTECH. (s.f). Inicio [pagina de LinkedIn]. LinkedIn. Recuperado el 5 de mayo de 2023, de
https://www.linkedin.com/company/xumtech/

135


https://itrexgroup.com/blog/discovery-phase-of-a-project-practical-guide/
https://www.sap.com/latinamerica/products/spend-management/services-procurement/what-is-statement-of-work-sow.html
https://www.sap.com/latinamerica/products/spend-management/services-procurement/what-is-statement-of-work-sow.html
https://repositoryinst.uniguajira.edu.co/handle/uniguajira/467
https://xum-tech.com/cultura/
https://xum-tech.com/cultura/
https://www.linkedin.com/company/xumtech/

Propuesta de estandarizacion del proceso de discovery de los proyectos de la empresa
XUMTECH, basada en las mejores préacticas de la industria

9. Apéndices

9.1. Apéendice A — Plantilla para minutas de reuniones
N.° reunion

Titulo reunion
Informacién general
Fecha

Hora inicio | Hora finalizacion |
Lugar o0 medio

Participantes

Nombre participante Presente/ Ausente

Temas tratados

N.° Asunto Comentarios Acuerdos

Proxima reunién

Fecha Participantes Tema

Nota. Elaboracion propia (2024).
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9.2. Apendice B - Sesion Alex Urefia
01

Solicitud de permiso para realizar el trabajo final de graduacion en la
empresa XUMTECH.
Informacion general

N.° reunién
Titulo reunion

Fecha 19/09/2023
Hora inicio 9:00AM | Hora finalizacién | 9:30AM
Lugar o medio | Reunion Microsoft Teams
Nombre participante Presente/ Ausente
Alex Urefia Presente
Gloriana Herndndez Presente
Asunto 'N°  J[Asunto [ Comentarios | Acuerdos |
1 Solicitud de permiso para | Si se brinda permiso. | Si se brinda
realizar el trabajo final de permiso.
graduacion en la empresa
XUMTECH.
2 Parte responsable del El sefior Alex no Preguntar a lider de
proyecto desde la empresa. | puede ser la parte departamento sobre
responsable del ser la parte
proyecto desde la responsable del
empresa. proyecto desde la
empresa.
3 Revision de contexto de la | El sefior Alex brinda | N/A
organizacion (mision, la informacion sobre
vision, valores) el contexto de la
empresa
Proxima reunion
Fecha Participantes Tema
N/A N/A N/A | N/A
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9.3. Apendice C — Sesion 01 Zimri Zamora

N.° reunion ‘ 02

RO NI Solicitud de permiso sobre ser la parte responsable del proyecto desde la
empresa.

Informacion general

Fecha 28/09/2023

Hora inicio 3:00PM | Hora finalizacion | 3:30PM

Lugar o medio | Reunion Microsoft Teams

Nombre participante Presente/ Ausente

Zimri Zamora Presente

Gloriana Herndndez Presente
Asunto 'N°  [Asunto [ Comentarios | Acuerdos |

1 Solicitud de permiso sobre | Si se brinda permiso. | Zimri Zamora sera
ser la parte responsable del la contraparte de la
proyecto desde la empresa. empresa en el

proyecto.

2 Conversacion de lo que Explicacién del rol de | Disponibilidad para
implica el Trabajo Final de | contraparte de la brindar la
Graduacién de ambas empresa en el informacién
partes (estudiante- proyecto. necesaria para el
empresa) desarrollo del

proyecto.

Fecha Participantes Tema

18/10/2023 Zimri Zamora Posibles temas o problemaética por tratar para
Gloriana Hernandez el proyecto.
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9.4. Apendice D — Sesion 02 Zimri Zamora

N.° reunién 03

LTI OR Il Posibles temas o problematica por tratar para el proyecto.
Informacion general

Fecha 18/10/2023
Hora inicio 3:30PM | Hora finalizacion | 4:00PM
Lugar o medio | Reunién Microsoft Teams
Nombre participante Presente/ Ausente
Zimri Zamora Presente
Gloriana Hernandez Presente
Temas tratados
N.° Asunto Comentarios Acuerdos
1 Revision de propuestas de | Se muestra que los Se acuerda que
temas indicados por la temas propuestos estan | esos temas no se
empresa y temas ya desactualizados deben utilizar y que
utilizados por otros queda por cuenta
miembros de la empresa. de Gloriana
Hernandez
proponer un tema
para el desarrollo
del proyecto.
Fecha Participantes Tema
15/11/2023 Zimri Zamora Propuesta de temas o problematica por tratar
Gloriana Hernandez para el proyecto.
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9.5. Apéndice E — Sesion 03 Zimri Zamora

N.° reunion ‘ 04

LTI Propuesta de temas o problematica por tratar para el proyecto.

Informacion general

Fecha 15/11/2023

Hora inicio | 11:30AM | Hora finalizacién | 12:00MD

Lugar o Reunion Microsoft Teams

medio

Nombre participante Presente/ Ausente

Zimri Zamora Presente

Gloriana Hernandez Presente

N.° Asunto Comentarios Acuerdos

1 Revision de propuestas Se revisan aspectos de | Se acuerda que
temas o problematica por | discovery, proceso de | Gloriana
tratar para el proyecto por | facturacion de Hernandez debe
parte de Gloriana proyectos y investigar sobre el
Hernandez. capacitacion de proceso de

nuevos colaboradores. | discovery.

Fecha Participantes Tema

2024 Zimri Zamora Formalizacién del tema o problematica.
Gloriana Hernandez
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9.6. Apendice F — Sesion 04 Zimri Zamora

N.° reunion ‘ 05

LTI OROaIM Propuesta formal del tema o problemética por tratar para el proyecto.

Informacion general

Fecha 19/04/2024

Hora inicio | 2:30PM | Hora finalizacion | 3:00PM

Lugar o Reunion Microsoft Teams

medio

Nombre participante Presente/ Ausente

Zimri Zamora Presente

Gloriana Herndndez Presente

N.° Asunto Comentarios Acuerdos

1 Revision formal del tema | Se revisa el arbol del | Se acuerda que Zimri
0 problematica por tratar | problemay de los Zamora envia
para el proyecto insSuMOos necesarios informacion de los

para fundamentar el | KPI relacionados con
problema. el proceso de
discovery.

Fecha Participantes Tema

8/05/2024 Zimri Zamora Revision de KPI relacionados con el proceso
Gloriana Hernandez de discovery.
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9.7. Apendice G - Sesion 05 Zimri Zamora

N.° reunion ‘ 06
Titulo Revision de KPI relacionados con el proceso de discovery.
reunion

Informacion general

Fecha 8/05/2024

Hora inicio | 10:30AM | Hora finalizacion | 11:00AM
Lugar o Reunién Microsoft Teams

medio

Participantes

Nombre participante Presente/ Ausente

Zimri Zamora Presente

Gloriana Hernandez Presente

Temas tratados

N.° Asunto Comentarios Acuerdos

1 Revision de KPI Se revisa la Se acuerda que se

relacionados con el documentacion sobre | debe buscar a otros
proceso de discovery de las horas contratadas | miembros de la

los proyectos de 2023 - y las horas reales empresa que puedan
2024 sobre el proceso de brindar KPI de
discovery de los proyectos mas
proyectos de 2023 - antiguos.
2024.
Proxima reunion
Fecha Participantes Tema
N/A N/A N/A
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9.8. Apendice H — Sesion 01 Andrea Alpizar

N.° reunion ol
Titulo Revision de KPI relacionados con el proceso de discovery de proyecto
reunion anteriores.
Informacion general
Fecha 23/05/2024
Hora inicio | 10:00AM | Hora finalizacion | 10:30AM
Lugar o Reunién Microsoft Teams
medio
Nombre participante Presente/ Ausente
Andrea Alpizar Presente
Gloriana Hernandez Presente
Asunto Comentarios Acuerdos
1 Revision de KPI Se revisa la Andrea Alpizar queda
relacionados con el documentacion sobre | a disposicion si se
proceso de discovery de las horas contratadas | requiere mas
los proyectos anteriores, y las horas reales informacidn y detalle
especificamente de un sobre el proceso de sobre los procesos de
proyecto de servicio del discovery de los discovery de los
afio 2022. proyectos anteriores, | proyectos anteriores.
especificamente de un
proyecto de servicio
del afio 2022.
Proxima reunion
Fecha Participantes Tema
N/A N/A N/A
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9.9. Apendice | — Primera sesion entre tutora y estudiante

N.° reunién 08

Titulo reunion

Informacion general

Fecha

Primera sesion entre tutora y estudiante.

30/07/2024

Hora inicio

11:30AM

| Hora finalizacion

| 12:30AM

Lugar o medio Reunién Microsoft Teams
 Participantes . ......nB6B 55

Nombre participante Presente/ Ausente
Maria José Artavia Presente
Gloriana Hernandez Presente

Temas tratados

N.° | Asunto Comentarios Acuerdos

1 | Forma de trabajo | Se define un diaala Todos los viernes a la 1:30pm.
de seguimiento semana para seguimiento | Se acepta utilizar WhatsApp como

y aclaracion de dudas. medio de comunicacion més directa.

2 Reunién con la Se acuerda tener una Se agenda la sesion con la persona

organizacion sesion con la persona representante de la organizacion el
representante de la jueves 01 de agosto 2:00pm.
organizacion entre el
miércoles 31 de julio o
jueves 01 de agosto.

3 | Formade trabajo | Se explican las dos formas | Se acuerda trabajar por capitulos.
de los entregables | de trabajo: por capitulo o

por objetivos.

4 | Usodel TEC Se explica el uso del Se acuerda esperar hasta el domingo
Digital espacio en TEC Digital para ver si el espacio del TEC

parael TFG. Digital ya esta habilitado y si no se
le envia el informe de avance a la
profesora por correo electrénico.

5 Minutas e Se explica que por cada Se acuerda un solo documento para
informes de reunion se debe generar todas las minutas del proyecto.
avance una minuta y que por cada | Se acuerda que se envian los

semana se debe realizar un | informes de avance todos los
informe de avance. domingos.

6 Posible adelanto | Se explican las ventajas de | Se acuerda desplegar a modo de
de contenidos de | adelantar hasta cierto vifietas o en un marco conceptual los
otros capitulos. punto algunas partes de conceptos que se utilizaran para el

los capitulos siguientes. capitulo I1.
Entregar en semana #4 el capitulo
.

7 Revision y La tutora debe revisar el Se acuerda en enviar el archivo
ajustes del archivo final de corregido el 31/07/2024.
archivo de anteproyecto y enviar las
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anteproyecto observaciones de este para
correccion por parte del
estudiante.
Proxima reunion
Fecha Participantes Tema
1/08/2024 Maria José Artavia Jiménez, Zimri Primera sesion con la

Zamora Villegas y Gloriana Herndndez | organizacion.
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9.10. Apéndice J — Primera sesion con la organizacion

N.° reunion 09

LRIV NGO Primera sesion con la organizacion.

Informacion general

Fecha 01/08/2024

Hora inicio 2:00PM | Hora finalizacion | 2:30PM

Lugar o medio | Reunién Microsoft Teams

Nombre participante Presente/ Ausente

Maria José Artavia Presente

Gloriana Hernandez Presente

Zimri Zamora Villegas Presente

N.° | Asunto Comentarios Acuerdos

1 Presentacion entre la profesora | Explicacion de rolesenel | N/A
y la persona parte de la proyecto.
empresa.

2 | Descripcion de las actividades | Se le indica a Zimri Envio de evaluaciones
por hacer o que se espera de la | Zamora que debe realizar | segun el cronograma
persona parte de la empresa. tres evaluaciones durante | oficial del TFG del Il

el proyecto. semestre 2024.

3 | Lectura de entregables por Se le indica a Zimri Entregas de estas
parte de la persona de la Zamora que se debe leer: | secciones del
empresa. objetivos, alcance, documento a Zimri

entregables y el marco segun el cronograma
metodoldgico. oficial del TFG del 1l
semestre 2024.

4 | Agenda de siguientes sesiones. | Se habla de agendar las Se acuerdan las
siguientes dos sesiones sesiones para:
obligatorias con las partes. | 10/09 y para 22/10

Fecha Participantes Tema

10/09/2024 | Maria José Artavia Jiménez, Zimri Segunda sesion con la

Zamora Villegas, Gloriana Herndndez | organizacion.
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9.11. Apéndice K — Primera sesion de seguimiento

N.° reunién 10

LRV N CIIGIIM Primera sesion de seguimiento
Informacion general

Fecha 10/08/2024

Hora inicio 7:00PM | Hora finalizacion | 7:40PM

Lugar o medio Reunién Microsoft Teams
 Participantes . ......nB6B 55

Nombre participante Presente/ Ausente

Maria José Artavia Presente

Gloriana Hernandez Presente

Temas tratados

N.° | Asunto Comentarios Acuerdos

1 | Aclaracion de dudas sobre el Se revisaron dudas de los | Realizar los ajustes
documento. comentarios del necesarios.

anteproyecto y de nuevas
partes del documento

2 | Revision de Tec Digital para Se revisaron los permisos | Se acuerda enviar el
envio de | Avance y configuracion de la avance por correo e
seccion del Tec Digital indicar cuales partes
fueron completadas.
3 Envio de | Avance a Se envia el | Avance sin Enviar | Avance al
representante de organizacion necesidad de copiar a la representante de la
tutora, y se puede enviar, | organizacion

asi como esta y en caso de
ser necesario algunos
ajustes luego se le indica.
Fecha Participantes Tema

16/09/2024 | Maria José Artavia Jiménez, Segunda sesion de seguimiento.
Gloriana Hernandez
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9.12. Apéndice L — Plantilla de entrevista

Xé) /

TECH

R Propuesta de estandarizacion del proceso de discovery de los proyectos de la empresa
XUMTECH, basado en las mejores practicas de la industria.

1. Sesion de familiarizacion

(Esta familiarizada con esta actividad?

(Qué tareas se realizan en esta etapa?

(Qué miembros del equipo y de parte del cliente participan?

(Cuanto tiempo aproximado se suele destinar a la sesion de familiarizacion?

(Qué instrumentos/ documentos/plantillas se utilizan en esta etapa?

(Conoce si existe alguna tarea destinada a recopilar las consultas o dudas que puedan

surgir en la sesion de familiarizacion, y velar que estas se evacuen?

2. Revisién historias usuarios

(Esta familiarizada con esta actividad?

(Qué tareas se realizan en esta etapa?

(Qué miembros del equipo y de parte del cliente participan?

(Cuanto tiempo aproximado se suele destinar en esta etapa?

(Qué instrumentos/ documentos/plantillas se utilizan en esta etapa?

(Existen criterios para seleccionar y priorizar las historias de usuario a revisar?

(Conoce si existe alguna tarea destinada a recopilar las consultas o dudas que puedan

surgir en la sesién de familiarizacidn, y velar que estas se evacuen?

(Qué problemas comunes has identificado durante la revisién de las historias de

usuario?

1. ¢(Conoce si existe un repositorio de historias de usuario por refinar? o ;cémo lo
gestiona usted?

moe Ao o

B @rho oo op

3. Anailisis de historias de usuario refinadas

(Esta familiarizada con esta actividad?

(Qué tareas se realizan en esta etapa?

(Qué miembros del equipo y de parte del cliente participan?

; Cuanto tiempo aproximado se suele destinar en esta etapa?

(Cuanto t d le dest ta etapa?

(Qué instrumentos/ documentos/plantillas se utilizan en esta etapa?

(Existen criterios para priorizan los cambios o ajustes que surgen durante el analisis

de las historias de usuario refinadas?

g. (Conoce si existe alguna tarea destinada a asegurar que las historias de usuario
refinadas sean detalladas, realistas y faciles de comprender a nivel técnico y de
usuario?

h. ;Quiénes son los principales responsables de validar y aprobar las historias refinadas?

; Conoce si existe un repositorio de historias de usuario refinadas? o ;cémo lo

C t torio de hist d finadas? o ¢ 1

gestiona usted?

o oo o

-
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Xé) /

TECH

R Propuesta de estandarizacion del proceso de discovery de los proyectos de la empresa
XUMTECH, basado en las mejores practicas de la industria.

4. Informe de brechas

(Esta familiarizada con esta actividad?

(Qué tareas se realizan en esta etapa?

(Qué miembros del equipo y de parte del cliente participan?

(Cuanto tiempo aproximado se suele destinar en esta etapa?

(Qué instrumentos/ documentos/plantillas se utilizan en esta etapa?

(Existen criterios para identificar y documentar las brechas identificas del anélisis de
historias de usuario refinadas?

g. (Como se comunican las brechas a los involucrados?

"o a0 oW

5. Ajustes de alcance
a. (Esta familiarizada con esta actividad?
b. (Qué procesos se siguen para revisar y ajustar el alcance del proyecto?
c. (Como se determinan las implicaciones de los ajustes de alcance en el tiempo y los
recursos?
(Cuanto tiempo se suele requerir para implementar ajustes de alcance?
e. (Quiénes son los responsables de aprobar los ajustes de alcance?
f. (Existe algin instrumento o plantilla para documentar los ajustes del alcance
realizado? (Si existe el instrumento, es posible obtener una copia).
6. Confecciéon de plan de trabajo final
a. (Esta familiarizada con esta actividad?
b. (Como se asigna el tiempo del plan de trabajo final?
c. (Conoce si existe alguna herramienta, plantilla o documento para la elaboracion del
plan de trabajo? (Si existe el instrumento, es posible obtener una copia).
d. (Como se valida y aprueba el plan de trabajo final por parte de los involucrados?

7. Futuro del proceso
a. (De las actividades del proceso actual quitaria alguna?
b. (A parte de las actividades revisadas del proceso actual agregaria alguna?
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9.13. Apéndice M — Plantilla de revisién documental
Revision documental

N.° revision
Nombre documento

Fuente

Objetivo

Informacién obtenida o
hallazgos detectados

9.14. Apéndice N — Minuta Entrevista Selenia Orozco

N° reunion 11

Titulo reunion Entrevista Selenia Orozco
Informacion general

Fecha 20/08/2024

Hora inicio 11:00 AM [ Hora finalizacién [ 12:00 MD
Lugar o medio Reunion Microsoft Teams

Nombre participante Presente/ Ausente

Selenia Orozco Presente

Gloriana Hernandez Presente

Temas tratados

Ne Asunto Comentarios Acuerdos

1 Entrevista a Selenia | Entrevista sobre como percibe | Envio de la minuta de
Orozco actualmente el proceso de discovery | la reunion para firma.

de los proyectos y mejoras del
proceso.

2 Revision documental | Revision de las plantillas o | Una copia o acceso a
de plantillas o | documentos utilizadas por el | las plantillas o
documentos utilizados | entrevistado para el proceso de | documentos.

discovery.

Proxima reunion

Fecha Participantes Tema

Por definir Selenia Orozco Revision de instrumentos

Gloriana Hernandez definidos como solucion.
Selenia Orozco Gloriana Hernandez Brenes
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9.15. Apéndice N — Minuta Entrevista Rubén Barrantes

N° reunion 12

Titulo reunion Entrevista Ruben Barrantes Aguilar
Informacion general

Fecha 20/08/2024

Hora inicio 4:30 PM | Hora finalizacion | 5:45 PM

Luiar o medio Reunion Microsoft Teams

Nombre participante Presente/ Ausente

Rubén Barrantes Aguilar Presente

Gloriana Hernandez Presente

Ne Asunto Comentarios Acuerdos

1 Entrevista a Rubén | Entrevista sobre como percibe | Envio de la minuta de
Barrantes Aguilar actualmente el proceso de discovery | la reunion para firma.

de los proyectos y mejoras del
proceso.

2 Revision documental | Revision de las plantillas o | Una copia o acceso a
de plantillas o | documentos utilizadas por el | las plantillas o
documentos utilizados | entrevistado para el proceso de | documentos.

discovery.

Fecha Participantes Tema

Por definir Rubén Barrantes Aguilar Revision de instrumentos

Gloriana Hernandez definidos como solucién.
RUBEN FRANCISCO fpetediaramenteper }V
AU AR Ry P ronase
-06'00"
Rubén Barrantes Aguilar Gloriana Hermandez Brenes
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9.16. Apéndice O — Minuta Entrevista Andrea Alpizar

13
Entrevista Andrea Alpizar Hernandez

N° reunion

Titulo reunion
Informacion general

Fecha 21/08/2024

Hora inicio 11:00 AM | Hora finalizacion | 12:00 MD

Luiar o medio Reunidon Microsoft Teams

Nombre participante Presente/ Ausente

Andrea Alpizar Hernandez Presente

Gloriana Hernandez Presente

Temas tratados

N° Asunto Comentarios Acuerdos

1 Entrevista a Andrea | Entrevista sobre como percibe | Envio de la minuta de
Alpizar Hernandez actualmente el proceso de discovery | la reunion para firma.

de los proyectos y mejoras del
proceso.

2 Revision documental | Revision de las plantillas o | Una copia o acceso a
de plantillas o | documentos utilizadas por el | las plantillas o
documentos utilizados | entrevistado para el proceso de | documentos.

discovery.

Proxima reunion

Fecha Participantes Tema

Por definir Andrea Alpizar Hernandez Revision de instrumentos

Gloriana Hernandez definidos como solucion.
A4H %
Andrea Alpizar Hernandez Gloriana Hemandez Brenes
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9.17. Apéndice P — Minuta Entrevista Zimri Zamora

N.° reunién 14

Titulo reunién Entrevista Zimri Zamora Villegas
Informacion general

Fecha 23/08/2024

Hora inicio 2:30 PM | Hora finalizacion | 3:30 PM

Lugar 0 medio Reunidn Microsoft Teams
Nombre participante Presente/ Ausente
Zimri Zamora Villegas Presente
Gloriana Hernandez Presente
Temas tratados
N.° Asunto Comentarios Acuerdos
1 Entrevista a Zimri | Entrevista sobre como percibe | Envio de la minuta de
Zamora Villegas actualmente el proceso de discovery | la reunién para firma.
de los proyectos y mejoras del
proceso.
2 Revision documental | Revision de las plantillas o | Una copia 0 acceso a
de plantillas 0 | documentos utilizadas por el | las plantillas 0
documentos utilizados | entrevistado para el proceso de | documentos.
discovery.
Fecha Participantes Tema
Por definir Zimri Zamora Villegas Revision de instrumentos
Gloriana Hernandez definidos como solucién.
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9.18. Apéndice Q — Segunda sesion de seguimiento

N.° reunién 15

LRV CNCIRIGIIM Segunda sesion de seguimiento
Informacion general

Fecha 24/08/2024

Hora inicio 1:30 PM | Hora finalizacion | 2:00 PM

Lugar o medio | Reunion Microsoft Teams

Nombre participante Presente/ Ausente

Maria José Artavia Presente

Gloriana Hernandez Presente

Temas tratados

N.° | Asunto Comentarios Acuerdos

1 | Aclaracion de dudas sobre el | Se revisaron dudas de los | Realizar los ajustes
documento. comentarios del | necesarios.

anteproyecto y de nuevas
partes del documento
2 | Revision de Tec Digital para | Se revisaron los permisos | Se acuerda crear las

carga de documentos y configuracion de la | carpetas y subir los
seccion del Tec Digital y la | documentos
distribucion de las | respectivos.
carpetas.
Fecha Participantes Tema
30/08/2024 | Maria José Artavia Jiménez, Tercera sesion de seguimiento.
Gloriana Hernandez
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9.19.
N.° reunién
Titulo reunion

Apéndice R — Minuta Entrevista Nathalie Jiménez

16

Informacion general

Fecha

27/08/2024

Entrevista Nathalie Jiménez

Hora inicio

11:00 AM

| Hora finalizacion

| 11:40 AM

Lugar o medio Reunién Microsoft Teams
 Participantes_.......B6B6Bn5 B9

Temas tratados

Nombre participante Presente/ Ausente
Nathalie Jiménez Presente
Gloriana Hernandez Presente

N.° Asunto Comentarios Acuerdos

1 Entrevista a Nathalie | Entrevista sobre como percibe | Envio de la minuta de
Jiménez actualmente el proceso de discovery | la reunién para firma.

de los proyectos y mejoras del
proceso.

2 Revision documental | Revision de las plantillas o | Una copia 0 acceso a
de plantillas 0 | documentos utilizadas por el | las plantillas 0
documentos utilizados | entrevistado para el proceso de | documentos.

discovery.

Préxima reunién

Fecha Participantes Tema
Por definir Nathalie Jiménez Revisién de instrumentos
Gloriana Hernandez definidos como solucién.
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9.20. Apéndice S — Minuta Entrevista José Lobo

N.° reunién 17

Titulo reunion Entrevista José Lobo
Informacion general

Fecha 27/08/2024

Hora inicio 3:30 PM | Hora finalizacion | 4:05 PM

Lugar o0 medio Reunion Microsoft Teams

Nombre participante Presente/ Ausente

Jose Lobo Presente

Gloriana Hernandez Presente

Temas tratados

N.° Asunto Comentarios Acuerdos

1 Entrevista a Jose Lobo | Entrevista sobre como percibe | Envio de la minuta de

actualmente el proceso de discovery | la reunién para firma.
de los proyectos y mejoras del
proceso.

2 Revision documental | Revision de las plantillas o | Una copia 0 acceso a
de plantillas 0 | documentos utilizadas por el | las plantillas 0
documentos utilizados | entrevistado para el proceso de | documentos.

discovery.
Fecha Participantes Tema
Por definir José Lobo Revision de instrumentos
Gloriana Hernandez definidos como solucion.
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9.21. Apéndice T — Entrevista Selenia Orozco

EXPERIENCIA DIGITAL

Propuesta de estandarizacion del proceso de discovery de los proyectos de la empresa
XUMTECH, basado en las mejores précticas de la industria.

1. Sesion de familiarizacion
a. (Esta familiarizada con esta actividad?
e Si
b. (Qué tareas se realizan en esta etapa?
e Revision de la vision y flujo general del proyecto
e Conocimiento del proceso de negocio del cliente
c. (Qué miembros del equipo y de parte del cliente participan?
e PO, apoyo de un miembro experto en la herramienta en caso de ser necesario
d. (Cuanto tiempo aproximado se suele destinar a la sesion de familiarizacion?
e Aproximadamente Tres sesiones de 2 horas
e. (Qué instrumentos/ documentos/plantillas se utilizan en esta etapa?
e Se utiliz6 Bizagi para crear el flujo de BPM
f.  (Conoce si existe alguna tarea destinada a recopilar las consultas o dudas que puedan
surgir en la sesion de familiarizacion, y velar que estas se evacuen?
e No existe una tarea como tal, el PO lleva las notas y se encarga de validarlas, sesiones con el
arquitecto del proyecto
2. Revision historias usuarios interno (interna, passdown con comercial)
a. (Esta familiarizada con esta actividad?
e No se realiza esta actividad, se pasa directamente a la revision con el cliente para las
Historias de usuario refinadas, pero se hacen las historias usuario borrador o base
b. (Qué tareas se realizan en esta etapa?
e Creacion de Historias borrador, estructura segtin lo obtenido de la sesiones de
familiarizacion, revision del AS-IS del cliente.
c. (Qué miembros del equipo y de parte del cliente participan?
e PO, miembros técnicos del equipo de implementacion
d. ;Cuanto tiempo aproximado se suele destinar en esta etapa?
e Por historia de usuario 1h aproximadamente, depende de la magnitud de la Historia de
Usuario.
e. (Qué instrumentos/ documentos/plantillas se utilizan en esta etapa?
e Plantilla de historias de usuario
f. (Existen criterios para seleccionar y priorizar las historias de usuario a revisar?
e Se basaron en el flujo cliente, no se priorizo tanto sino siguiendo el flujo.
g. (Conoce si existe alguna tarea destinada a recopilar las consultas o dudas que puedan
surgir en la sesion de familiarizacion, y velar que estas se evacuen?
e Por correo se envian las Historias de usuario y se realizan sesiones de revision de las historias
de usuario borrador
h. (Qué problemas comunes has identificado durante la revisién de las historias de
usuario?
e Mal planteamiento de las HU desde el cliente
e Desde XUM, revision de flujo y el cliente cambia el flujo cuando se va revisando y no
“respeta” el caso real que realiza el cliente
e Losusuarios o involucrados expertos no estan dentro de esta tarea, y en la revision no se
toma en totalidad la vision del negocio
e Si las crea XUM, el cliente siente que no son dueiios del flujo
e Criterios de aceptacion minimos, sin detalle, subjetividades por falta de detalle
e Alineamiento de ambas partes: cliente lo que espera, Xum lo que entrega.
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Propuesta de estandarizacion del proceso de discovery de los proyectos de la empresa
XUMTECH, basado en las mejores practicas de la industria.
1. (Conoce si existe un repositorio de historias de usuario por refinar? o ;cémo lo
gestiona usted?
e Se tiene una caperta de las HU borrador, HU aprobadas, y las versiones anteriores, queda a
criterio de PO, las aprobadas se suben a Confluence.

3. Anailisis de historias de usuario refinadas
a. (Esta familiarizada con esta actividad?
o Si
b. (Qué tareas se realizan en esta etapa?
e Sesiones de definicion de historias de usuario, para revision de historias borrador.
c. (Qué miembros del equipo y de parte del cliente participan?
e PO, usuario experto del cliente, consultora de BPM (caso espacial).
d. (Cuanto tiempo aproximado se suele destinar en esta etapa?
e Enelcaso ideal 2 semanas, pero puede extenderse seglin los atrasos por parte del cliente o
por parte de XUMTECH, podria extenderse hasta un mes.
e. (Qué instrumentos/ documentos/plantillas se utilizan en esta etapa?
e Las historias de usuario
f. (Existen criterios para priorizan los cambios o ajustes que surgen durante el analisis
de las historias de usuario refinadas?
e Revision de dependencias entre Historias de Usuario
g. (Conoce si existe alguna tarea destinada a asegurar que las historias de usuario
refinadas sean detalladas, realistas y faciles de comprender a nivel técnico y de
usuario?
e Queda al criterio del PO, asociado a las expectativas del cliente. No hay un proceso
estandarizado.
h. ;Quiénes son los principales responsables de validar y aprobar las historias refinadas?
e PO por parte de XUM, el cliente: PM
1. (Conoce si existe un repositorio de historias de usuario refinadas? o ;como lo
gestiona usted?
e En Confluence se colocan las historias de usuario finales

4. Informe de brechas
a. (Esta familiarizada con esta actividad?
o Si
b. (Qué tareas se realizan en esta etapa?
e Analisis de los contratos, ya que en ocasiones no son tan claros y el buen entendimiento de
las historias de usuario y del negocio
e Revision de historias usuario refinadas
c. (Qué miembros del equipo y de parte del cliente participan?
e PO, PM del proyecto como apoyo.
d. (Cuanto tiempo aproximado se suele destinar en esta etapa?
e De 2 a3 dias.
e. (Qué instrumentos/ documentos/plantillas se utilizan en esta etapa?
e Un documento y una presentacion
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Propuesta de estandarizacion del proceso de discovery de los proyectos de la empresa
XUMTECH, basado en las mejores practicas de la industria.
f. (Existen criterios para identificar y documentar las brechas identificas del analisis de
historias de usuario refinadas?
e Se toma lo que se contratd contra con lo que salieron de las HU refinadas.
e Se valida las diferencias entre configuraciones, para ver que tanto se sale del alcance y dentro
de la misma compra que se puede cambiar para cubrir otras necesidades.
g. (Como se comunican las brechas a los involucrados?
e Se realiza un documento, presentacion y una sesion, para revisar los costos, en ocasiones se
realizan nuevas cotizaciones. Se involucra a comercial
e En el documento siempre se pone lo que se contratd y lo que reamente se estéa pidiendo.
e No existe un documento formal o estandarizado para la presentacion y documento de
brechas.

5. Ajustes de alcance
a. (Esta familiarizada con esta actividad?
o Si
b. (Qué procesos se siguen para revisar y ajustar el alcance del proyecto?
e Depende de la decision del cliente, segn la cotizacion si pagan todo lo que salio
e Sies menos que la cotizacion, se debe volver a revisar las HU para ver que se queda o que se
quita.
c. (Como se determinan las implicaciones de los ajustes de alcance en el tiempo y los
recursos?
e Cambio de las historias, se van realizando los ajustes
e En recursos se mantiene los mismos miembros de equipo, segin la necesidad en ocasiones si
se agregan mas miembros, pero depende de la capacidad de los recursos y la disponibilidad.
d. ;Cuanto tiempo se suele requerir para implementar ajustes de alcance?
e | a2 semana, una pararevisiony 1 para revision con el cliente.
e. (Quiénes son los responsables de aprobar los ajustes de alcance?
e PO, Comercial (apoyo), PM
f. (Existe algin instrumento o plantilla para documentar los ajustes del alcance
realizado? (Si existe el instrumento, es posible obtener una copia).
e No existe un documento, se visualizan en el analisis de brecha y en correos con el cliente.

6. Confeccion de plan de trabajo final
a. (Esta familiarizada con esta actividad?
e Si
b. (Como se asigna el tiempo del plan de trabajo final?

e Se creaun SOW, se generan las tareas, se asignan las horas, ahora se incluyen los sprints para
tener identificadas que tareas hay que creary si hay dependencia. No se ponen los recursos,
eso se pone en Jira.

e También se coloca las tareas que dependa del cliente, insumos., se hace la tarea del cliente y
la de XUM, para trazabilidad de las tareas e insumos entregados o pendientes.

c. ¢(Conoce si existe alguna herramienta, plantilla o documento para la elaboraciéon del
plan de trabajo? (Si existe el instrumento, es posible obtener una copia).

e Existe una plantilla de SOW, cambia segun el manejo de los sprints de los PO.

En Confluence estan todos los SOW de los proyectos
d. (Coémo se valida y aprueba el plan de trabajo final por parte de los involucrados?
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Propuesta de estandarizacion del proceso de discovery de los proyectos de la empresa
XUMTECH, basado en las mejores précticas de la industria.
e Por correo, se envia el documentos (Excel), el cliente hace la revision, avisan si hay ajustes y
sino queda aprobado. Luego el avance del plan de trabajo se va revisando en las sesiones de
avance.

7. Futuro del proceso

a. (De las actividades del proceso actual quitaria alguna?
e No, solo se deberia tener mas detalle con las historias de usuario

b. (A parte de las actividades revisadas del proceso actual agregaria alguna?
e Una capacitacion a los usuarios o cliente sobre las historias de usuario
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9.22. Apéndice U — Entrevista Rubén Barrantes

Propuesta de estandarizacion del proceso de discovery de los proyectos de la empresa
XUMTECH, basado en las mejores practicas de la industria.

1. Sesion de familiarizacion
a. (Esta familiarizado con esta actividad?
e Si
b. (Qué tareas se realizan en esta etapa?
e Se realiza una sesién con preventa (arquitecto) para validar el flujo a ensefar o enfocarse en
las demostraciones, segun lo que adquirio6 el cliente.
c. (Qué miembros del equipo y de parte del cliente participan?
e EIl PO, el PM, el equipo de implementacion y si es necesario el arquitecto (preventa) o el
experto en la herramienta que adquiri6 el cliente.
d. (Cuanto tiempo aproximado se suele destinar a la sesidén de familiarizacion?
e Aproximadamente 2 sesiones con el cliente y la sesién con preventa
e. (Qué instrumentos/ documentos/plantillas se utilizan en esta etapa?
e Elambiente del cliente
f.  ;Conoce si existe alguna tarea destinada a recopilar las consultas o dudas que puedan
surgir en la sesion de familiarizacién, y velar que estas se evacuen?
e No se consolida la informacion, el PO se lleva las dudas y las aclara

2. Revisién historias usuarios (interna, passdown con comercial)
a. (Esta familiarizada con esta actividad?

o Si
b. (Qué tareas se realizan en esta etapa?

e Desde preventa o comercial se debe entregar al equipo del proyecto historias de usuario
generales o base del alcance del proyecto. Se hace una lectura de la historias de usuario para
aclarar dudas internamente.

c. (Qué miembros del equipo y de parte del cliente participan?
e PO, equipo de implementacion, preventa en caso de ser necesario
d. (Cuanto tiempo aproximado se suele destinar en esta etapa?
e Aproximadamente 4 sesiones
e. (Qué instrumentos/ documentos/plantillas se utilizan en esta etapa?
e Las historias de usuario base
f. (Existen criterios para seleccionar y priorizar las historias de usuario a revisar?
e No, se revisan todas, ya que son la base
g. (Conoce si existe alguna tarea destinada a recopilar las consultas o dudas que puedan
surgir en la sesion de familiarizacién, y velar que estas se evacuen?

e No se consolida la informacion, el PO se lleva las dudas y las aclara

h. ;Qué problemas comunes has identificado durante la revision de las historias de
usuario?

e Lasexpectativas del proyecto, en ocasiones el mensaje que llega desde comercial a consultoria
es muy distinto que el mensaje que llega de la persona que compro el proyecto y el equipo del
proceso del cliente

i. ¢ Conoce si existe un repositorio de historias de usuario por refinar? o ;cémo lo gestiona
usted?

e Se maneja en el confluence del proyecto
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Propuesta de estandarizacion del proceso de discovery de los proyectos de la empresa
XUMTECH, basado en las mejores practicas de la industria.
3. Anailisis de historias de usuario refinadas
a. (Esta familiarizada con esta actividad?

o Si
b. (Qué tareas se realizan en esta etapa?

e Con la definicion base de las historias de usuario se le presentan al cliente y se le indica lo que
tiene dentro del alcance, por ejemplo: solo tiene dentro del alcance la construccién de 10
campos customizados. El cliente lee y evalua la historia de usuario e indica si esta bien o con
lo que indica o si no

e Depende de las dudas o lo comentado por el cliente de parte del equipo de implementacion del
proyecto se da asesoria o consultoria para mejorar el proceso del cliente.

e Se llega a un acuerdo con el cliente sobre las historias y con esto se inicia la consolidacion de
las brechas.

c. (Qué miembros del equipo y de parte del cliente participan?
e PO, equipo de implementacion, preventa en caso de ser necesario, las contrapartes del cliente
que sean duefios del proceso a revisar.
d. (Cuanto tiempo aproximado se suele destinar en esta etapa?
e Depende de la cantidad de historias de usuario, pero aproximadamente 4 sesiones
e. (Qué instrumentos/ documentos/plantillas se utilizan en esta etapa?

e Se utilizan las mismas historias de usuario base y se van modificando segun corresponda.

f. (Existen criterios para priorizan los cambios o ajustes que surgen durante el analisis
de las historias de usuario refinadas?

e No, se evaluan todas las historias, sin ninguna priorizacion

g. (Conoce si existe alguna tarea destinada a asegurar que las historias de usuario
refinadas sean detalladas, realistas y faciles de comprender a nivel técnico y de
usuario?

e En las mismas sesiones con el cliente de revision

h. ;Quiénes son los principales responsables de validar y aprobar las historias refinadas?

o FElclienteyel PO

1. ¢(Conoce si existe un repositorio de historias de usuario refinadas? o ;cémo lo
gestiona usted?

e Se maneja en el Confluence del proyecto

4. Informe de brechas
a. (Esta familiarizada con esta actividad?
e Si
b. (Qué tareas se realizan en esta etapa?
e Se llega a un acuerdo con el cliente sobre las historias de usuario y con esto se inicia la
consolidacion de las brechas.
e De esa consolidacion de brechas se evalta el impacto en tiempo y costo, esto va a depender de
la magnitud del proyecto
e Se hace una evaluacién contra el alcance y se evaltian cuales serian los posibles controles de
cambio para llegar a lo que requiere el cliente
e Se le presentan al cliente y ya luego se encarga el equipo de comercial
c. (Qué miembros del equipo y de parte del cliente participan?
e En larevision y analisis: PO, PM y algun miembro del equipo de implementacion y preventa
en caso de ser necesario.
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e En la sesion: contraparte del cliente y PO, PM y algiin miembro del equipo de
implementacion y preventa en caso de ser necesario
d. (Cuanto tiempo aproximado se suele destinar en esta etapa?
e Minimo 4 horas, pende de que tanto se sali6 del alcance
e. (Qué instrumentos/ documentos/plantillas se utilizan en esta etapa?
e Las historias de usuario, el alcance y con esto se desarrolla la brecha, que se puede presentar
en un Excel o con las mismas historias
f. (Existen criterios para identificar y documentar las brechas identificas del analisis de
historias de usuario refinadas?
e No, se presentan todas las brechas
g. (Como se comunican las brechas a los involucrados?
e Documento prestacion, sesion de presentacion, envio de documento, visto bueno

5. Ajustes de alcance
a. (Esta familiarizada con esta actividad?
o Si
b. (Qué procesos se siguen para revisar y ajustar el alcance del proyecto?
e Se toma de insumo las brechas y la decision del cliente sobre las brechas
c. (Como se determinan las implicaciones de los ajustes de alcance en el tiempo y los
recursos?
e A nivel de tiempo se visualiza con las estimaciones que realiza comercial segiin la decision
del cliente si asume los cambios o no, y lo indicado en la nueva SOW. A nivel de recursos no
se valida, la distribucion de proyecto para validar las cargas de los miembros en las tribus y
ver si es necesario incluir a alguien mas.
d. ;Cuanto tiempo se suele requerir para implementar ajustes de alcance?
e Depende
e. (Quiénes son los responsables de aprobar los ajustes de alcance?
e La contraparte del cliente responsable, porque no siempre es el PO.
f. (Existe algin instrumento o plantilla para documentar los ajustes del alcance
realizado? (Si existe el instrumento, es posible obtener una copia).
e Plantilla utilizada por el equipo de comercial para hacer las cotizaciones y los SOW

6. Confeccion de plan de trabajo final
a. (Esta familiarizada con esta actividad?
e Si
b. (Coémo se asigna el tiempo del plan de trabajo final?
e Seglin la aprobacion de las brecha se construye el SOW donde se indican las tareas y tiempos
c. (Conoce si existe alguna herramienta, plantilla o documento para la elaboracién del
plan de trabajo? (Si existe el instrumento, es posible obtener una copia).
o EISOW, o se utiliza un Excel con el desglose de las tareas y tiempos
d. (Como se valida y aprueba el plan de trabajo final por parte de los involucrados?
e En laaprobacion de las brechas y ya con eso de construye el plan de trabajo final
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Propuesta de estandarizacion del proceso de discovery de los proyectos de la empresa
XUMTECH, basado en las mejores practicas de la industria.

7. Futuro del proceso
a. (De las actividades del proceso actual quitaria alguna?

e Si, la sesién marco metodologico, porque eso deberia presentarse a inicio del proyecto, para
que el cliente tenga claro que se trabajara con scrum el proyecto.

b. (A parte de las actividades revisadas del proceso actual agregaria alguna?

e Dentro de las actividades de revision de historias de usuario se quiere incorporar en el
Confluence del proyecto, una funcion de “usuarios terceros”. Donde se le pueda brindar un
espacio para publicar las HU, se le brinda un usuario de invitado al cliente para que tener mas
control y orden

e Validacién de necesitar mas recursos segun aumento del alcance del proyecto

e Sugerencia hacer videos cortos generales de una funcionalidad, para las sesiones de
familiarizacion, ejemplo, presentacion de pantalla de creacion de SR.

c. Pregunta extra-1: ;Por qué no se contempla el kick -off dentro de este proceso?
e El kick — off es una actividad del proceso de inicio del proyecto. En realidad, es el cliente el
que debe encargarse de llevar la sesion y de nuestro lado solo intervenimos en la seccion donde
nos presentamos como equipo de implementacion del proyecto.

d. Pregunta extra-2: ;Por qué no se contempla la actividad de Revision o familiarizacién
del alcance del proyecto dentro de este proceso?

o En el proceso de inicio del proyecto hay una actividad de sesiones de “passdown” de
conocimiento al PO, donde el alcance del proyecto le debe quedar tan claro que no deberia
volver a darse una sesion de revision o familiarizacion del alcance que venga desde el equipo
de comercial, porque eso ya deberia estar cubierto en el proceso de inicio del proyecto.
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9.23. Apéndice V — Entrevista Andrea Alpizar

EXPERIENCIA DIGITAL

Propuesta de estandarizacion del proceso de discovery de los proyectos de la empresa
XUMTECH, basado en las mejores practicas de la industria.

1. Sesion de familiarizacion
a. (Esta familiarizada con esta actividad?
o Si
b. (Qué tareas se realizan en esta etapa?
e Demostracion con el cliente de lo que puede brindar la herramienta y entendimiento de los
modulos
e Preparacion de las demostraciones segiin el alcance del proyecto o lo de que adquirio el
cliente
c. (Qué miembros del equipo y de parte del cliente participan?
e PO, en algunas ocasiones algiin miembro del equipo de implementacion, contraparte del
cliente: PM o sponsor
d. ;Cuanto tiempo aproximado se suele destinar a la sesioén de familiarizaciéon?
e Sesiones con el cliente 1h a 1.5h aproximadamente
e Preparacion interna 3h aproximadamente
e. (Qué instrumentos/ documentos/plantillas se utilizan en esta etapa?
e Se utilizo el mismo ambiente del cliente, con lo que viene por defecto en la herramienta.
f. ;Conoce si existe alguna tarea destinada a recopilar las consultas o dudas que puedan
surgir en la sesion de familiarizacion, y velar que estas se evacuen?

e No, no existe una tarea, se anotan los puntos que el cliente pregunto sobre el alcance.
2. Revision historias usuarios (interna, passdown con comercial)

a. (Esta familiarizada con esta actividad?
o Si

b. (Qué tareas se realizan en esta etapa?
e Se realiza una lectura y entendimiento de las historias de usuario
c. (Qué miembros del equipo y de parte del cliente participan?
e PO, lider de tribu (PM) y encargado de comercial.
d. (Cuanto tiempo aproximado se suele destinar en esta etapa?
e Depende del alcance, cantidad de HU, pero minimo 1 a 2 h.
e. (Qué instrumentos/ documentos/plantillas se utilizan en esta etapa?
e Elalcance del proyecto y las historias de usuario
f. (Existen criterios para seleccionar y priorizar las historias de usuario a revisar?
e Se prioriza por dependencia entre médulos y por requerimiento/ necesidades del cliente, pero
se revisan todas las Historias de Usuario
g. (Conoce si existe alguna tarea destinada a recopilar las consultas o dudas que puedan
surgir en la sesion de familiarizacién, y velar que estas se evacuen?
e Sino se soluciona se levanta una lista riesgo o puntos a considerar, que se deben implementar
pero que no estaban dentro de la estimacion (horas). Se documenta en el charter del
proyecto. Nadie queda como responsable a nivel de documento, pero el PO tiene que darle

seguimiento.
h. ;Qué problemas comunes has identificado durante la revision de las historias de
usuario?

e No vienen criterios de aceptacion claros.
1. ¢Conoce si existe un repositorio de historias de usuario por refinar? o ;cémo lo
gestiona usted?
o Utilizan versiones de las HU en carpetas del repositorio compartido, y se van almacenado las
versiones.
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Propuesta de estandarizacion del proceso de discovery de los proyectos de la empresa
XUMTECH, basado en las mejores practicas de la industria.
3. Anailisis de historias de usuario refinadas
a. (Esta familiarizada con esta actividad?

o Si
b. (Qué tareas se realizan en esta etapa?
e Lectura de historias de usuario con el cliente y validaciones.
e Recoleccién de insumos del cliente
c. (Qué miembros del equipo y de parte del cliente participan?
e PO, contraparte del cliente y miembros del equipo del cliente que son los duefios de los
procesos a revisar.
d. ;Cuanto tiempo aproximado se suele destinar en esta etapa?
e Depende del alcance. Minimo 4 horas.
e. (Qué instrumentos/ documentos/plantillas se utilizan en esta etapa?
e Las historias de usuario
f. (Existen criterios para priorizan los cambios o ajustes que surgen durante el analisis
de las historias de usuario refinadas?
e Se prioriza contra el alcance y contrato
g. (Conoce si existe alguna tarea destinada a asegurar que las historias de usuario
refinadas sean detalladas, realistas y faciles de comprender a nivel técnico y de
usuario?
o Se debe validar y explicar todo en las sesiones de lectura de las historias de usuario
h. ;Quiénes son los principales responsables de validar y aprobar las historias refinadas?
e PO, PM o responsable por parte del cliente
1. ¢Conoce si existe un repositorio de historias de usuario refinadas? o ;como lo
gestiona usted?
e Las versiones final se carga en Confluence. Igual estan en la carpeta del proyecto en el
repositorio de la empresa.

4. Informe de brechas
a. (Esta familiarizada con esta actividad?
e Si
b. (Qué tareas se realizan en esta etapa?
e Se realiza un analisis de las historias refinadas y el alcance del proyecto
o Se presentan las brechas al cliente y posibles planes a ejecutar
c. (Qué miembros del equipo y de parte del cliente participan?
e PO, PM, apoyo de algin miembro funcional o técnico del equipo de implementacion.
e PM o responsable por parte del cliente
d. (Cuanto tiempo aproximado se suele destinar en esta etapa?
e Depende del alcance, al menos 6 horas.
e. (Qué instrumentos/ documentos/plantillas se utilizan en esta etapa?
e Se realiza un documento o una presentacion
f. (Existen criterios para identificar y documentar las brechas identificas del analisis de
historias de usuario refinadas?
e No existe criterios, Todo lo que surja se coloca dentro del informe y se indica que esta
fuera del alcance.
g. (Como se comunican las brechas a los involucrados?
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Propuesta de estandarizacion del proceso de discovery de los proyectos de la empresa
XUMTECH, basado en las mejores practicas de la industria.
e Por medio de una sesion se presenta el documento, y se presentan lo puntos fuera del
alcance y el cliente debe indicar como proceder. Si no hay cambio, se continua con el
modelo predefinido y si no se vuelve a buscar al equipo de comercial para ver los
cambios y estimaciones.

5. Ajustes de alcance
a. (Esta familiarizada con esta actividad?
o Si
b. (Qué procesos se siguen para revisar y ajustar el alcance del proyecto?
e Depende de las condiciones o la decision del cliente
o Sino hay cambios, se continua con el mismo alcance
o Si hay cambios: el equipo comercial se encarga de la, cotizacion, nueva propuesta,
firma, si hay aprobacion nuevo pase de los ajustes al equipo de consultoria.
c. (Como se determinan las implicaciones de los ajustes de alcance en el tiempo y los
recursos?
e SOW, indica cuantas horas tiene dedicas cada recurso al proyecto, se valida si es
necesario mas miembros en el equipo.
d. (Cuanto tiempo se suele requerir para implementar ajustes de alcance?
e Depende de comercial, que tantos cambios
e. (Quiénes son los responsables de aprobar los ajustes de alcance?
e XUM. Comercial, Cliente: persona con quien se negocia (Sponsor)
f. (Existe algin instrumento o plantilla para documentar los ajustes del alcance
realizado? (Si existe el instrumento, es posible obtener una copia).
e Comercial tiene una plantillas para las estimaciones de jornadas, personas y tiempos por
persona del equipo
6. Confecciéon de plan de trabajo final
a. (Esta familiarizada con esta actividad?
o Si
b. (Coémo se asigna el tiempo del plan de trabajo final?
e Segun el SOW, se hace un desglose de las tareas con el tiempo estimado y quien es el
responsable.
c. (Conoce si existe alguna herramienta, plantilla o documento para la elaboracién del
plan de trabajo? (Si existe el instrumento, es posible obtener una copia).
o Se realiza el desglose en un Excel
d. (Coémo se valida y aprueba el plan de trabajo final por parte de los involucrados?
e Aquino hay aprobacion. La aprobacion queda de la etapa pasada y segin esa aprobacion
se realiza el cronograma final.

7. Futuro del proceso
a. (De las actividades del proceso actual quitaria alguna?
e Lasesion de marco metodologico deberia realizarse en el proceso de inicio de proyecto, porque
ahi se presenta el marco de trabajo de Xumtech y ya en el discovery deberia tener claro eso.
b. (A parte de las actividades revisadas del proceso actual agregaria alguna?
e Una validacion con equipo técnico para mayor claridad de las historias de usuario

pg. 3

Pagina 167



Propuesta de estandarizacion del proceso de discovery de los proyectos de la empresa
XUMTECH, basada en las mejores préacticas de la industria

Propuesta de estandarizacion del proceso de discovery de los proyectos de la empresa
XUMTECH, basado en las mejores practicas de la industria.
c. Pregunta extra-1: ;Por qué no se contempla el kick -off dentro de este proceso?

e El kick — off tiene que realizarse al comienzo del proyecto, porque es la sesion que da el
banderazo de salida y donde se presenta al equipo de consultoria que va a implementar el
proyecto, ya en el discovery el cliente deberia saber esto.

d. Pregunta extra-2: ;Por qué no se contempla la actividad de Revision o familiarizacién
del alcance del proyecto dentro de este proceso?

e Cuando se selecciona al equipo que va a implementar el proyecto, preventa o el arquitecto de
la solucion responsable tiene que darle todo el detalle del alcance al PO, hacer un “passdown”
de conocimiento, entonces ya en el discovery tiene que estar todo claro.
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9.24. Apéndice W — Entrevista Zimri Zamora

EXPERIENCIA DIGITAL

Propuesta de estandarizacion del proceso de discovery de los proyectos de la empresa
XUMTECH, basado en las mejores practicas de la industria.

1. Sesion de familiarizacion
a. (Esta familiarizada con esta actividad?
o Si
b. (Qué tareas se realizan en esta etapa?
e Sesiones de revision de entendimiento del flujo o proceso del cliente
c. (Qué miembros del equipo y de parte del cliente participan?
e PO, preventa (arquitecto) en caso de necesitar apoyo para temas de viabilidad, contraparte del
cliente
d. (Cuanto tiempo aproximado se suele destinar a la sesion de familiarizacién?
e Aproximadamente una 6h, entre preparacion, presentacion con el cliente y validaciones con
preventa
e. (Qué nstrumentos/ documentos/plantillas se utilizan en esta etapa?
e Se utiliza un excel
f.  ;Conoce si existe alguna tarea destinada a recopilar las consultas o dudas que puedan
surgir en la sesion de familiarizacion, y velar que estas se evacuen?
e No existe una tarea, el PO se lleva las consultas, las coloca en un Excel y acuerda fechas para
responderlas antes de la siguiente reunién o por correo.

2. Revision historias usuarios (interna, passdown con comercial)
a. (Esta familiarizada con esta actividad?
e Si
b. (Qué tareas se realizan en esta etapa?
e Revision de historias de usuario para entendimiento del equipo de implementacion del
proyecto con lo indicado por preventa
e Elequipo de implementacion o consultoria valida y si hay nuevas dudas se aclaran por
preventa
c. (Qué miembros del equipo y de parte del cliente participan?
e PO, el equipo de implementacion, preventa (arquitecto)
d. (Cuanto tiempo aproximado se suele destinar en esta etapa?
e Aproximadamente una semana, entre preparacion, presentacion con el cliente y validaciones
con preventa
e. (Qué instrumentos/ documentos/plantillas se utilizan en esta etapa?
e Las plantillas de las historias de usuario que vienen desde preventa y el Excel que lleva el PO
con las dudas.
f. (Existen criterios para seleccionar y priorizar las historias de usuario a revisar?
e No, se revisan todas las historias de usuario
g. (Conoce si existe alguna tarea destinada a recopilar las consultas o dudas que puedan
surgir en la sesion de familiarizacién, y velar que estas se evacuen?
e No existe una tarea, el PO se lleva las consultas, las coloca en un Excel y valida con preventa
h. ;Qué problemas comunes has identificado durante la revision de las historias de
usuario?
e Los criterios de aceptacion no son especificos y claros
1. ¢Conoce si existe un repositorio de historias de usuario por refinar? o ;cémo lo
gestiona usted?
e Se utilizan la una carpeta de historias de usuario en la carpeta del cliente, con versiones de las
historias
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Propuesta de estandarizacion del proceso de discovery de los proyectos de la empresa
XUMTECH, basado en las mejores practicas de la industria.
3. Anailisis de historias de usuario refinadas
a. (Esta familiarizada con esta actividad?

o Si

b. (Qué tareas se realizan en esta etapa?

e Sesiones en conjunto con el cliente para lectura y revision de las historias de usuario. La idea
no es montar las HU ahi sino meramente aclaracion de dudas.

e Elcliente debe proporcionar insumos necesarios para las HU, documentacion de las
integraciones

c. (Qué miembros del equipo y de parte del cliente participan?

e PO, el equipo de implementacion, preventa (arquitecto) y la contraparte del cliente

d. (Cuanto tiempo aproximado se suele destinar en esta etapa?

e Una semana aproximadamente, depende de la cantidad de historias de usuario
e. (Qué instrumentos/ documentos/plantillas se utilizan en esta etapa?
e Un Excel donde se llevan las cambios y las historias de usuario

f. (Existen criterios para priorizan los cambios o ajustes que surgen durante el analisis
de las historias de usuario refinadas?

e No, se toman en cuenta todas las historias y los cambios, ya que el cliente debe indicar que
camino seguir.

g. (Conoce si existe alguna tarea destinada a asegurar que las historias de usuario
refinadas sean detalladas, realistas y faciles de comprender a nivel técnico y de
usuario?

e En la lectura con el cliente se aclaran las dudas y deberian quedar claras todas las historias

h. ;Quiénes son los principales responsables de validar y aprobar las historias refinadas?

Desde la empresa PO y PM, con el cliente la contraparte y los duefios de los procesos del cliente.

1. (Conoce si existe un repositorio de historias de usuario refinadas? o ;céomo lo
gestiona usted?
e La version final de carga en el Confluence del proyecto

4. Informe de brechas
a. (Esta familiarizada con esta actividad?
o Si
b. (Qué tareas se realizan en esta etapa?
e Se hace la evaluacién de lo que salié nuevo de las historias de usuario y lo que adquiri6 el
cliente
e Se realiza un informa donde se muestra estas diferencias
e Sesion con el cliente para mostrar las brechas identificadas
c. (Qué miembros del equipo y de parte del cliente participan?
e Desde la empresa PO y PM, con el cliente la contraparte y los duefios de los procesos del
cliente.
d. (Cuanto tiempo aproximado se suele destinar en esta etapa?
e Una semana aproximadamente, depende de la cantidad de cambios encontrados
e. (Qué nstrumentos/ documentos/plantillas se utilizan en esta etapa?
e Un Excel y una presentacion
f. (Existen criterios para identificar y documentar las brechas identificas del analisis de
historias de usuario refinadas?
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Propuesta de estandarizacion del proceso de discovery de los proyectos de la empresa
XUMTECH, basado en las mejores practicas de la industria.
e No, se presentan todas las brechas
g. (Como se comunican las brechas a los involucrados?
e En una sesion con el cliente y se envian las brechas por correo

5. Ajustes de alcance
a. (Esta familiarizada con esta actividad?
o Si
b. (Qué procesos se siguen para revisar y ajustar el alcance del proyecto?

e Una vez presentadas las brechas el cliente decide que camino tomar si mantiene el alance
original, si asume la diferencia identificada o si es posible hacer un intercambio con alguno
de los puntos del alcance original.

c. (Como se determinan las implicaciones de los ajustes de alcance en el tiempo y los
recursos?

e Elequipo de comercial se encarga de realizar los ajustes y hacer las nuevas cotizaciones en
caso de que cliente quiera cambiar el alcance original.

d. (Cuanto tiempo se suele requerir para implementar ajustes de alcance?
e Depende de qué tan eficiente sea el cliente con la revision de las brechas, puede tomarse de 1
a dos semanas
e. (Quiénes son los responsables de aprobar los ajustes de alcance?
e Elequipo de comercial y la contraparte del cliente
f. (Existe algin instrumento o plantilla para documentar los ajustes del alcance
realizado? (Si existe el instrumento, es posible obtener una copia).
e Plantilla de estimaciones que usa el equipo de comercial

6. Confeccién de plan de trabajo final
a. (Esta familiarizada con esta actividad?
e Si
b. (Como se asigna el tiempo del plan de trabajo final?
e Se asigna segun el nuevo alcance, donde se detalla el control de cambio en caso de haber.
c. (Conoce si existe alguna herramienta, plantilla o documento para la elaboracién del
plan de trabajo? (Si existe el instrumento, es posible obtener una copia).
e Seutiliza el SOW
d. (Como se valida y aprueba el plan de trabajo final por parte de los involucrados?
o EISOW se realiza con los ajustes del alcance de la actividad anterior, entonces se valida y
aprueba los ajustes del alcance y ya luego se muestra el cronograma, se va dando seguimiento
en las etapa de implementacion en las sesiones de seguimiento

7. Futuro del proceso
a. (De las actividades del proceso actual quitaria alguna?

e Sesion de marco metodologico, no quitarla del todo, pero si moverla de proceso, porque no
deberia explicarsele al cliente hasta este punto como se trabajan los proyectos, eso debe
tenerlo claro desde el inicio del proyecto.

b. (A parte de las actividades revisadas del proceso actual agregaria alguna?
e Una validacion técnica de las historias de usuario
c. Pregunta extra-1: ;Por qué no se contempla el kick -off dentro de este proceso?

e Elkick —off esuna actividad del proceso de inicio del proyecto, porque es la sesiéon que marca
el inicio del proyecto. Ya en el discovery ya estamos en una etapa diferente entonces no deberia
contemplarse esas tareas y tiempos en este proceso.

d. Pregunta extra-2: ;Por qué no se contempla la actividad de Revision o familiarizacién
del alcance del proyecto dentro de este proceso?

e En el inicio del proyecto preventa junto a consultoria tienen que tener unas sesiones de
“passdown” de conocimiento al PO, ahi se tiene que validar todo lo que comercial acord6 con
el cliente, entonces esta seria esa sesion de revision de alcance, ya en el discovery se tienen
que tener el conocimiento del alcance
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9.25. Apéndice X — Entrevista Nathalie Jiménez

EXPERIENCIA DIGITAL

Propuesta de estandarizacion del proceso de discovery de los proyectos de la empresa
XUMTECH, basado en las mejores practicas de la industria.

1. Sesion de familiarizacion
a. (Esta familiarizada con esta actividad?
e Si
b. (Qué tareas se realizan en esta etapa?
e Preparacion de las demostraciones (configuraciones del ambiente para presentacion directa en
el ambiente)
e Sesiones con el cliente
c. (Qué miembros del equipo y de parte del cliente participan?
e Implementadores funcionales y técnicos
d. (Cuanto tiempo aproximado se suele destinar a la sesion de familiarizacion?
e Aproximadamente 2h en sesiones con el cliente para cada médulo,
e Aproximadamente 12h en configuracion y preparacion de demostraciones
e. (Qué instrumentos/ documentos/plantillas se utilizan en esta etapa?
e Demostracion directa en el ambiente
f. ;Conoce si existe alguna tarea destinada a recopilar las consultas o dudas que puedan
surgir en la sesion de familiarizacion, y velar que estas se evacuen?
e EIPO lleva el registro de las dudas pendientes que no se pudieron resolver en las sesiones. No
se utiliza un documento fijo para recopilar las dudas.

2. Revision historias usuarios (interna, passdown con comercial)
a. (Esta familiarizada con esta actividad?
e Si
b. (Qué tareas se realizan en esta etapa?
e Revision de las HU borrador enviadas por Comercial,
e Se comparte las HU borrador a los clientes
c. (Qué miembros del equipo y de parte del cliente participan?
e PO, equipo de implementacion, Comercial, arquitecto
d. ;Cuanto tiempo aproximado se suele destinar en esta etapa?
e Aproximadamente 7h entre sesiones con cliente y revision de HU
e. (Qué instrumentos/ documentos/plantillas se utilizan en esta etapa?
e Plantillas de HU ya creadas que vienen desde Comercial
f. (Existen criterios para seleccionar y priorizar las historias de usuario a revisar?
e Se prioriza por requerimientos/ necesidades/ deseo del cliente
g. (Conoce si existe alguna tarea destinada a recopilar las consultas o dudas que puedan
surgir en la sesion de familiarizacion, y velar que estas se evacuen?
e No existe una tarea, el PO toma las dudas y las evacua con el arquitecto del proyecto y
miembros del Comercial y en ocasiones en sesiones con Oracle para validacion de viabilidad.
h. (Qué problemas comunes has identificado durante la revision de las historias de
usuario?
e Criterios de aceptacion mal planteados
1. (Conoce si existe un repositorio de historias de usuario por refinar? o ;cémo lo gestiona
usted?
e Se maneja una carpeta del proyecto en el Sharepoint de la empresa
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Propuesta de estandarizacion del proceso de discovery de los proyectos de la empresa
XUMTECH, basado en las mejores practicas de la industria.
3. Anailisis de historias de usuario refinadas
a. (Esta familiarizada con esta actividad?

o Si
b. (Qué tareas se realizan en esta etapa?
e Sesiones con los clientes para revisar las HU y refinarlas
e Revision de solicitudes de insumos
e Sesiones de aclaracion de dudas sobre insumos y HUs
c. (Qué miembros del equipo y de parte del cliente participan?
e PO, equipo de implementacion, Comercial (apoyo en caso de ser necesario), cliente
d. (Cuanto tiempo aproximado se suele destinar en esta etapa?
e Aproximadamente 7h entre sesiones con cliente y revision de HU
e. (Qué nstrumentos/ documentos/plantillas se utilizan en esta etapa?
e Plantilla de HU, y plantillas de insumos solicitados
f. (Existen criterios para priorizan los cambios o ajustes que surgen durante el analisis
de las historias de usuario refinadas?
e Se revisa contra el alcance del proyecto
g. (Conoce si existe alguna tarea destinada a asegurar que las historias de usuario
refinadas sean detalladas, realistas y faciles de comprender a nivel técnico y de
usuario?
e Se debe asegurar en las sesiones de revision de HU con el cliente para refinarlas
h. ;Quiénes son los principales responsables de validar y aprobar las historias refinadas?
e Elclientey el PO
1. ¢Conoce si existe un repositorio de historias de usuario refinadas? o ;cémo lo
gestiona usted?
e Las HU finales se cargan en Confluence

4. Informe de brechas
a. (Esta familiarizada con esta actividad?
o Si
b. (Qué actividades se realizan en esta etapa?
e Revision de los cambios que surgieron de la revision de HU
e Revision del alcance y del contrato para verificar lo contratado con lo que realmente ocupa el
cliente
e Generacion del informe de brechas
e Sesion de presentacion de brechas
c. (Qué miembros del equipo y de parte del cliente participan?
e PO, equipo de implementacion, Comercial (apoyo en caso de ser necesario), cliente
d. (Cuanto tiempo aproximado se suele destinar en esta etapa?
e Depende de la historias de usuario, aproximadamente 7h
e. (Qué instrumentos/ documentos/plantillas se utilizan en esta etapa?
e Se utilizo un documento de Excel donde se colocaron los componentes del alcance original y
el nuevo alcance y la diferencia
f. (Existen criterios para identificar y documentar las brechas identificas del analisis de
historias de usuario refinadas?
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Se valida contra el alcance, en este proyecto, todo lo que estuviera fuera se iba a trabajar por
soporte evolutivo

g. (Como se comunican las brechas a los involucrados?
En una sesion

Ajustes de alcance
a. (Qué procesos se siguen para revisar y ajustar el alcance del proyecto?
Se utilizan las brechas identificadas
b. (Como se determinan las implicaciones de los ajustes de alcance en el tiempo y los
recursos?
En este proyecto, todo lo que estuviera fuera se iba a trabajar por soporte evolutivo, entonces
las estimaciones y esfuerzo seguian segun el alcance inicial
c. (Cuanto tiempo se suele requerir para implementar ajustes de alcance?
Depende de la cantidad de historias de usuario, pero aproximadamente 5 horas
d. (Quiénes son los responsables de aprobar los ajustes de alcance?
El cliente
e. (Existe algin instrumento o plantilla para documentar los ajustes del alcance
realizado? (Si existe el instrumento, es posible obtener una copia).
El mismo documento de las brechas
Confeccion de plan de trabajo final
a. (Como se asigna el tiempo del plan de trabajo final?
Segun las brechas y el ajuste del alcance se realiza un desglose de las tareas por hacer
b. (Conoce si existe alguna herramienta, plantilla o documento para la elaboracién del
plan de trabajo? (Si existe el instrumento, es posible obtener una copia).
Se utiliza un documento de Excel donde de van colocando los sprints y las historias de
usuario a trabajar en ese periodo
c. (Como se valida y aprueba el plan de trabajo final por parte de los involucrados?
Se le informa al cliente

Futuro del proceso

a. (De las actividades del proceso actual quitaria alguna?
No.

b. (A parte de las actividades revisadas del proceso actual agregaria alguna?
Ninguna, solo tener mas detalle de lo que se realiza en cada una de las actividades.

pg. 3

Pagina 174



Propuesta de estandarizacion del proceso de discovery de los proyectos de la empresa
XUMTECH, basada en las mejores préacticas de la industria

9.26. Apéndice Y- Entrevista Jose Lobo

EXPERIENCIA DIGITAL

Propuesta de estandarizacion del proceso de discovery de los proyectos de la empresa
XUMTECH, basado en las mejores précticas de la industria.

1. Sesion de familiarizacion
a. (Esta familiarizada con esta actividad?
o Si
b. (Qué tareas se realizan en esta etapa?
e Sesion de kick -off
e Sesion de demostracion de la herramienta
e Sesion de capacitacion de historias de usuario, ya que el cliente no sabia que era una historia
de usuario, ni como completarlas.
c. (Qué miembros del equipo y de parte del cliente participan?
e PO, implementador, sponsor del proyecto por parte del cliente
d. (Cuanto tiempo aproximado se suele destinar a la sesion de familiarizacidén?
e 2h para kick-off, una de preparacion y una de sesion
e 2h horas para realizar la presentacion de capacitacion de historias de usuario y 1h para el
taller
e. (Qué instrumentos/ documentos/plantillas se utilizan en esta etapa?
e Presentaciones para capacitacion de historias de usuario y para kick-off
e Presentacion de la herramienta en el propio ambiente
f. (Conoce si existe alguna tarea destinada a recopilar las consultas o dudas que puedan
surgir en la sesién de familiarizacidn, y velar que estas se evacuen?
e No existe una tarea, el PO anota las consulta, valida con el quipo técnicamente los
requerimientos, en las siguientes sesiones le indica al cliente las respuestas.
2. Revision historias usuarios (interna, passdown con comercial)
a. (Esta familiarizada con esta actividad?
e No, lo que se realizo fue un pasdown del proyecto de Comercial al equipo del proyecto
b. (Qué tareas se realizan en esta etapa?
e Revision del alcance del proyecto.
c. (Qué miembros del equipo y de parte del cliente participan?
e Comercial, PO
d. ¢Cuanto tiempo aproximado se suele destinar en esta etapa?
e Aproximadamente 1h
e. (Qué mstrumentos/ documentos/plantillas se utilizan en esta etapa?
e Contrato del proyecto, para revision del alcance
f. (Existen criterios para seleccionar y priorizar las historias de usuario a revisar?
e No aplica, para la sesion de pasdown del proyecto
g. (Conoce si existe alguna tarea destinada a recopilar las consultas o dudas que puedan
surgir en la sesion de familiarizacion, y velar que estas se evacuen?
e No aplica, para la sesion de pasdown del proyecto

h. ;Qué problemas comunes has identificado durante la revision de las historias de
usuario?
e No aplica, para la sesion de pasdown del proyecto
1. ¢Conoce si existe un repositorio de historias de usuario por refinar? o ;cémo lo
gestiona usted?
e Se manejan en el repositorio de la empresa en la carpeta del proyecto.
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Propuesta de estandarizacion del proceso de discovery de los proyectos de la empresa
XUMTECH, basado en las mejores précticas de la industria.
3. Anailisis de historias de usuario refinadas
a. (Esta familiarizada con esta actividad?

o Si
b. (Qué tareas se realizan en esta etapa?
e Sesiones con el cliente para revision de historias de usuario y validaciones
c. (Qué miembros del equipo y de parte del cliente participan?
e PO, validando con miembros del equipo técnicos
d. ¢Cuanto tiempo aproximado se suele destinar en esta etapa?
e Aproximadamente 3h
e. (Qué mstrumentos/ documentos/plantillas se utilizan en esta etapa?
e Historias de usuario
e Documento del Story mapping
e Plantillas de insumos solicitados
f. (Existen criterios para priorizan los cambios o ajustes que surgen durante el analisis de
las historias de usuario refinadas?
e Se utilizo categorias de priorizaciéon de MoSCoW
g. (Conoce si existe alguna tarea destinada a asegurar que las historias de usuario
refinadas sean detalladas, realistas y faciles de comprender a nivel técnico y de usuario?
e Se realiza en las sesiones con el cliente
h. ;Quiénes son los principales responsables de validar y aprobar las historias refinadas?
e Cliente
1. (Conoce si existe un repositorio de historias de usuario refinadas? o ;cémo lo gestiona
usted?
e Las historias de usuario finales se cargan el confluence

4. Informe de brechas
a. (Esta familiarizada con esta actividad?
o Si
b. (Qué tareas se realizan en esta etapa?
e Revision del contrato y de las historias refinadas
e Identificar que historias de usuario quedan fuera del alcance
c. (Qué miembros del equipo y de parte del cliente participan?
e PO
d. (Cuanto tiempo aproximado se suele destinar en esta etapa?
e 5h
e. (Qué mstrumentos/ documentos/plantillas se utilizan en esta etapa?
e Documento del Story mapping
f. (Existen criterios para identificar y documentar las brechas identificas del analisis de
historias de usuario refinadas?
e Se presenta todo lo identificado que se sale del alcance
g. (Como se comunican las brechas a los involucrados?
e Enuna sesion con el cliente

5. Ajustes de alcance
a. (Esta familiarizada con esta actividad?
e Si

Pagina 176



Propuesta de estandarizacion del proceso de discovery de los proyectos de la empresa

XUMTECH, basada en las mejores préacticas de la industria

Propuesta de estandarizacion del proceso de discovery de los proyectos de la empresa
XUMTECH, basado en las mejores précticas de la industria.

b. (Qué procesos se siguen para revisar y ajustar el alcance del proyecto?
Se le informa al cliente todo lo identificado del analisis de brecha y posibles planes de accion
para trabajar las excepciones encontradas
c. (Como se determinan las implicaciones de los ajustes de alcance en el tiempo y los
recursos?
Se determina segun el plan de accién que indique el cliente
d. (Cuanto tiempo se suele requerir para implementar ajustes de alcance?
Se determina segun el plan de accion que indique el cliente
e. (Quiénes son los responsables de aprobar los ajustes de alcance?
El cliente
f. (Existe alglin instrumento o plantilla para documentar los ajustes del alcance
realizado? (Si existe el instrumento, es posible obtener una copia).
Documento del Story mapping
Confeccion de plan de trabajo final
a. (Esta familiarizada con esta actividad?
Si
b. (Coémo se asigna el tiempo del plan de trabajo final?
Por medio de un cronograma, donde se despliegan todas las tareas por hacer y el esfuerzo en
tiempo que requieren
c. (Conoce si existe alguna herramienta, plantilla o documento para la elaboracion del
plan de trabajo? (Si existe el instrumento, es posible obtener una copia).
Cronograma en excel
d. (Coémo se valida y aprueba el plan de trabajo final por parte de los involucrados?
Aceptacion por correo electronico por parte del cliente

Futuro del proceso
a. ¢De las actividades del proceso actual quitaria alguna?
No
b. (A parte de las actividades revisadas del proceso actual agregaria alguna?
Hacer una taller de historias de usuario para el cliente
Mejorar las “consecuencias” en los SOW para asumir responsabilidades por las partes.
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9.27. Apéndice Z — Revisién documental 01

Revision documental

N.° revision 19/08/2024

\Nelggle] eV NG Seguimiento de Proyectos 2023-2024
Fuente Repositorio organizacional — Shareponit

Objetivo Revision de horas en los proyectos en la etapa de Discovery
Ni{lnEETNUENIEI o  Revision de horas contratadas y las horas realmente consumidas en
o hallazgos la etapa de discovery: se identifica una muestra de cinco proyectos
detectados que cumplen el desface de las horas del discovery. De la muestra de
proyectos se identifica que no se cuenta con un patron de horas,
debido que varian segln el alcance de cada proyecto.

9.28. Apéndice AA — Revision documental 02

Revision documental
N.° revision 02 Fecha 22/08/2024
Nombre documento Metodologia Implementacidn Proyectos

Fuente Base de conocimiento organizacional — Confluence

Obijetivo Revisidn del articulo de conocimiento de la metodologia de

implementacién de proyectos

NIMECORRIEIILEN o  Revision de la definicion de las fases que se implementan para el

o hallazgos desarrollo de proyecto: se identifica que la organizacion tiene una

detectados metodologia de implementacion de proyectos, donde se identifican
las fases de inicio, discovery e implementacion.

e Revision del diagrama de la metodologia: se visualiza el diagrama
de la metodologia de implementacion de proyectos, donde se
identifican las actividades de cada fase del ciclo de vida del
proyecto y los roles o colaboradores involucrados.

9.29. Apéndice AB - Revision documental 03
Revision documental
N.° revision 03 Fecha 22/08/2024
\N[elggle](=No[olelV[nI-NI(CI Proceso estandar de Discovery
Fuente Base de conocimiento organizacional — Confluence
Obijetivo Revisidn del articulo de conocimiento de Proceso estandar de
Discovery
N{EVNNIENIEN o  Revision de la definicion proceso estandar de Discovery
o hallazgos o Seidentifica la definicion que brinda la organizacion para
detectados este proceso.

o Seidentifican los objetivos principales del proceso
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e Revision de las tareas definidas en este articulo: se identifica la
explicacion de cada una de las actividades que componen el
proceso.

9.30. Apéndice AC- Revision documental 04

Revision documental
N.° revision 04 Fecha 22/08/2024
\Nelggle]gXelololi ) [-NI CI Plantillas de Metodologia (Consultoria y Comercial)
Fuente Base de conocimiento organizacional — Confluence
Objetivo Revision del articulo de conocimiento de Plantillas de Metodologia
(Consultoria y Comercial)
N{elEVIRICEHIEN o Revision de la plantillas definidas para la etapa de discovery
o hallazgos o Se identifican las plantillas de: Historia de usuario,
detectados inventario de integraciones, sesién marco metodoldgico y
estructura contractual, Statement of work, Story mapping,
Gestion de cambios
o Se buscan ejemplo de proyectos donde se utilicen estas
plantillas

9.31. Apéndice AD — Plantilla entrevista retroalimentacion de instrumentos

Propuesta de estandarizacion del proceso de discovery de los proyectos de la empresa
XUMTECH, basado en las mejores practicas de la industria.
Retroalimentacion de los instrumentos realizados

1. (Encuentran claros y faciles de entender los documentos? ;Hay algiin punto que necesite
mayor explicacion o simplificacion?

2. (Laterminologia utilizada es adecuada o deberia modificarse para hacerla mas comprensible?

3. (Existen herramientas o elementos que les gustaria afiadir o eliminar?

4. (Qué mejoras o ajustes sugeririan antes de implementarlos de forma definitiva?
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9.1. Apéendice AE — Entrevista retroalimentacion de instrumentos Andrea Alpizar

Propuesta de estandarizacion del proceso de discovery de los proyectos de la empresa
XUMTECH, basado en las mejores practicas de la industria.
Retroalimentacion de los instrumentos realizados

1. ¢(Encuentran claros y féciles de entender los documentos? ;Hay alglin punto que necesite

mayor explicacién o simplificacion?
R. Si, se pudiese poner algunos ejemplo con imagenes para mayor claridad en las instrucciones.
2. ¢Laterminologia utilizada es adecuada o deberia modificarse para hacerla mas comprensible?

R. Si, porque en las instrucciones se explica el nombre principalmente de las palabras en ingles

utilizadas

3. (Existen herramientas o elementos que les gustaria afiadir o eliminar?

R. Si, en la plantilla de campos y pantallas, colocar el campo de formato

4. (Qué mejoras o ajustes sugeririan antes de implementarlos de forma definitiva?

R. Unificar los insumos de jerarquia y campos/ pantallas para que solo se use un Excel sobre ese

tipo de insumos
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9.2. Apendice AF — Entrevista retroalimentacion de instrumentos Zimri Zamora

Propuesta de estandarizacion del proceso de discovery de los proyectos de la empresa
XUMTECH, basado en las mejores practicas de la industria.
Retroalimentacion de los instrumentos realizados

1. (Encuentran claros y faciles de entender los documentos? ;Hay algiin punto que necesite

mayor explicacién o simplificacién?

R. Si, son féaciles de entender. Se podria indicar cuales son plantillas de uso interno como la matriz

de seguimiento y cuales son de cara al cliente, como la de campos, pantallas y jerarquia.

2. ¢Laterminologia utilizada es adecuada o deberia modificarse para hacerla mas comprensible?
R. Es adecuada, ademas estan las instrucciones de completado.

3. (Existen herramientas o elementos que les gustaria afiadir o eliminar?

R. No, pero se puede hacer la observacion que es una plantilla modificable, que se pueden quitar

elementos o agregar otros.
4. ;Qué mejoras o ajustes sugeririan antes de implementarlos de forma definitiva?

R. Ninguna por el momento, se deben probar para ver como mejorarlos o actualizarlos.
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9.3. Apéndice AG — Entrevista retroalimentacion de instrumentos Selenia Orozco

Propuesta de estandarizacion del proceso de discovery de los proyectos de la empresa
XUMTECH, basado en las mejores practicas de la industria.
Retroalimentacion de los instrumentos realizados

1. (Encuentran claros y féciles de entender los documentos? ;Hay algin punto que necesite

mayor explicacion o simplificacion?

R. Son faciles de entender y la seccion de instrucciones ayuda a comprender mejor que se debe

colocar en cada pagina y campo.
2. ¢Laterminologia utilizada es adecuada o deberia modificarse para hacerla mas comprensible?

R. Siempre que se use terminologia en ingles seria bueno ver si existe la traduccién en espaiiol,

para que los clientes tengan mas claro de que se habla.

3. (Existen herramientas o elementos que les gustaria afiadir o eliminar?

R. No, porque es la base y se le puede afiadir o quitar segin corresponda al proyecto.
4. (Qué mejoras o ajustes sugeririan antes de implementarlos de forma definitiva?

R. No.
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9.4. Apéendice AH — Tercera sesion de seguimiento

N.° reunion 18

LR NG Tercera sesion de seguimiento

Informacion general

Fecha 31/08/2024

Hora inicio 11:00 AM | Hora finalizacion | 11:30 M

Lugar o medio | Reunién Microsoft Teams

Nombre participante Presente/ Ausente

Maria José Artavia Presente

Gloriana Hernandez Presente

Temas tratados

N.° | Asunto Comentarios Acuerdos

1 | Aclaracion de dudas sobre el | Serevisaron dudas sobre el | Realizar los ajustes
documento. capitulo 4, muestra de | necesarios.

proyecto

2 | Aclaracion del atraso del enlace | La tutora explico el atraso | Esperar a que la
de las encuestas de la | del enlace de las encuestas | profesora Yarima
contraparte de la contraparte indicara cuando iba a

estar  disponible el
enlace
Fecha Participantes Tema
06/09/2024 | Maria José Artavia Jiménez, Cuarta sesion de seguimiento.
Gloriana Hernandez
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9.5. Apendice Al — Cuarta sesion de seguimiento

N.° reunién 19

Titulo reunion

Informacion general

Fecha 06/09/2024

Cuarta sesion de seguimiento

Hora inicio 11:30 AM

| Hora finalizacion

| 12:30 MD

Lugar o medio Reunién Microsoft Teams
 Participantes . ......nB6B 55

Temas tratados

Nombre participante Presente/ Ausente
Maria José Artavia Presente
Gloriana Hernandez Presente

sesion de organizacion.

N.° | Asunto Comentarios Acuerdos
1 | Aclaracion de dudas sobre el | Serevisaron dudas sobre el | Realizar los ajustes
documento. capitulo 4, muestra de | necesarios.
proyecto
2 Envio de retroalimentacion de | La profesora envié ese | Revisar los
los entregables 1 y 11. mismo dia los comentario | comentarios, hacer los
0 revisiones de los | ajustes e indicar si hay
entregables 1 y I1. alguna consulta.
3 | Sesion de seguimiento de la | No se tendra sesion de | Enviar dudas por
semana 8. seguimiento esa semana. | WhatsApp
4 | Cambio de fecha de segunda | Por disponibilidad de la | Enviar actualizacion

profesora se hace el
cambio de la sesién

emi resa.

Proxima reunion
Fecha Participantes

Tema

de sesiobn a la
contraparte de la

20/09/2024

Gloriana Hernandez

Maria José Artavia Jiménez,

Quinta sesion de seguimiento.
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9.6. Apéndice AJ — Segunda sesion con la organizacion

N.° reunion 20

LRV N CIIGIII Segunda sesion con la organizacion.

Informacion general

Fecha 01/08/2024

Hora inicio 2:00PM | Hora finalizacion | 2:30PM

Lugar o medio | Reunion Microsoft Teams

Nombre participante Presente/ Ausente

Maria José Artavia Presente

Gloriana Hernandez Presente

Zimri Zamora Villegas Presente

N.° | Asunto Comentarios Acuerdos

1 | Segunda evaluacion del Se menciona que en Gloriana envia el
estudiante por parte de la semana 11 se envia el enlace y Zimri lo
organizacion. enlace de la segunda completa y envia el

evaluacion. PDF firmado

2 Ultima sesion con la Se habla de la sesién final | Se mantiene el

organizacion. obligatorias con las partes. | acuerdo de la siguiente
sesion:
22/10/2024
Fecha Participantes Tema
22/10/2024 | Maria José Artavia Jiménez, Zimri Tercera sesion con la
Zamora Villegas, Gloriana Herndndez | organizacion.
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9.7. Apendice AK — Propuesta de instrumento de historias de usuario

[Logo del Cliente]

EXPERIENCIA DIGITAL

Historias de Usuarios

(Titulo del proyecto)
Méddulo de servicio de Oracle CX Cloud

Octubre de 2024

o

Control de versiones del documento

Numero Fecha de Autor de la Estado de le Contrap.arte Descripcién de los
de R ey 57 que realiza la <
2 actualizacién modificacién version @ 2 cambios
version modificacion
vl 8/10/2024 Maria Brenes Mendez Borrador XUMTECH Primera version de las
historias de usuario a
revisar por el cliente.
V2 8/15/2024 Jes(is Ramirez Jiménez Borrador [Nombre cliente/ | Cambios en la historia
empresa] de usuario: 2,56
V2.0 8/16/2024 Jestis Ramirez Jiménez Pendiente de [Nombre cliente/ | Cambios en la historia
revision empresa] de usuario: 4y 5

Nota: agregar una fila mas seguin los cambios realizados, para mantener la trazabilidad del documento.
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Ejemplo de llenado de la platilla de historias de usuario

Historia de Usuario HU- XXXXX-XXXXXXXXXXXXXXX

Yo Como: Especificar cudl es el rol que esta desempefiando el usuario cuando utiliza la
funcionalidad que se estéd describiendo. Debe ser lo mas especifico posible,
describiendo el rol o actor que se esta desempefiando. El enunciado puede escribirse
como se sigue: Yo como un [Rol], Desempefiando el rol de [Rol], Como un [Rol], entre
otros. Por ejemplo:

e Yo como cliente registrado.

e Desempefiando el rol de cliente registrado.

e  Como un cliente registrado
Requiero: Describir la funcionalidad que el rol quiere o necesita hacer en el sistema que se esta
desarrollando. Puede diferenciarse entre acciones obligatorias u opcionales,
utilizando la palabra puede o necesita para describir la accién. Por ejemplo:

e Necesito realizar busquedas de productos por categorias.

e Puedo seleccionar una categoria para ver el nimero de productos que tiene

asociado.

Para: Especificar cudl es el objetivo que el rol necesita lograr al ejecutar la accion. Es el
resultado de ejecutar la accion desde el punto de vista del rol.

Criterios de aceptacion:

Estdn compuestos por la descripcidn de la solicitud, evento y resultado esperado, definen los requerimientos del duefio de producto
sobre cdmo deben comportarse el sistema para ejecutar la accién. Representan el inicio de la definicidn del cémo, ademds deben ser
medibles y verificables mediante pruebas.

Los elementos de los criterios de aceptacién son:
e Numero: Consecutivo que identifica el nimero de solicitud asociado a la historia de usuario.
e Descripcion de la solicitud: Proporciona una breve descripcién que explica la solicitud.
e Evento: Representa la accidn que el usuario o el sistema ejecuta, en la descripcién de la solicitud. Permite detallar el paso
a paso de lo que se debe ejecutar para obtener el resultado esperado.
e Resultado: Dado la descripcién de la solicitud y el evento ejecutado por el usuario o el sistema, se validard el resultado o
el comportamiento esperado ante el evento.

En el cuadro siguiente se da un ejemplo:
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carga del archivo
“TRFNACIONAL DDMMAA"
del SFB en SIPLA

todos los dias después del
cierre del SFB a las 5:00 am.

e Si el proceso es exitoso
guarda los datos en SIPLAy
reporta en la bitacora

« Si el proceso falla, debe
reportar el error en la bitacora.

e Lainformacion debe
almacenarse por XX meses.

Nimero Descripcion de la solicitud Evento Resultado

1 El Sistema valida que el El Sistema valida que el archivo Identificar en la ruta indicada un archivo
archivo “TRFNACIONAL exista en la ruta indicada que cumpla con la fecha de carga
DDMMAA" del SFB se
encuentra en la ruta de FTP
especificada

2 El Sistema valida que el El Sistema valida que el archivo Se le envia un correo al usuario XXX
archivo “TRFNACIONAL exista, pero no se encuentra en indicando que el archivo no existe en la
DDMMAA" del SFB se la ruta ruta indicada y no continua el proceso
encuentra en la ruta de FTP
especificada

3 Ejecucion del proceso de « La carga se debe ejecutar El sistema debe guardar los siguientes

datos en SIPLA:

e N° TRANSFERENCIA

« TIPO ID ORDENANTE
IDENTIFICACION ORDENANTE
NOMBRE ORDENANTE

TIPO ID BENEFICIARIO
IDENTIFICACION BENEFICIARIO
NOMBRE BENEFICIARIO
MONTO

Se pueden anexar o adjuntar pantallas, archivos o lo requerido para describir un proceso actual o el esperado, por ejemplo:

®  Se describe la pantalla y sus componentes.

®  Se describe las salidas en pantallas, reportes o cualquier ofro tipo de salida.

®  Se describe como debe funcionar cada componente y si estos se deben conectar a ofras fuentes. Se deben incluir las
validaciones correspondientes.
e En todos los casos se puede utilizar imdgenes o cualquier ofro recurso que se pueda utilizar para explicar detalladamente
lo requerido.
e  Cada anexo debe ser referenciado en los eventos o resultados, de acverdo con la necesidad.
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Historia de Usuario HU-001-Configuracién de jerarquia organizacional

Yo Como: Administrador del CRM

Requiero: Visualizar en el CRM Oracle CX el modelo jerarquico del organigrama funcional de [Cliente/empresa)]

La jerarquia representada en la herramienta deberd ser flexible para soportar los siguientes cambios en la
estructura u organigrama que se puedan presentar en el dia a dia:

e  (Cambios de personal de un area a otra.

e  Porsalidas de personal.
e (Cambios de puesto de trabajo.

Para:

por ejemplo:

®  Un gerente ve mas informacién que un ejecutivo
e Un técnico no puede editar datos.

Determinar relaciones de jerarquia entre recursos, divisiones o dreas que componen la jerarquia, asi como
los diferentes recursos (usuarios) asignados a cada drea y su rol dentro de esta.

Determinar de acuerdo con las necesidades de [Cliente/empresa] el modelo de visibilidad y acceso a datos,

Criterios de aceptacion:

Ndmero M:::::: il Evento Resultado

1 Visualizacién de la El administrador del CRM puede visualizar El sistema refleja el organigrama
jerarquia el organigrama funcional de la empresa funcional de la empresa.
organizacional dentro del CRM.

2 Visualizacion de |a Ingresar a la configuracion de la jerarquia El sistema refleja |as divisiones, areas,
jerarquia en el CRM. y relaciones jerarquicas entre los
organizacional usuarios.

3 Flexibilidad en la La herramienta permite modificar la El sistema refleja las modificaciones
Jerarquia estructura jerdrquica para reflejar cambios de la estructura jerdrquica para
organizacional de personal entre dreas reflejar cambios de personal entre

areas

4 Flexibilidad en |2 Los usuarios pueden ser reasignados a El sistema refleja las modificaciones
Jerarquia diferentes areas sin perder su historial de en los usuario sobre reasignacion a
organizacional actividades. diferentes dreas sin perder su historial

de actividades.

5 Flexibilidad en la Es posible eliminar usuarios de la jerarquia El sistema refleja que ya no sean
Jerarquia en caso de salidas de personal, sin visibles usuarios eliminados de la
organizacional comprometer la integridad de los datos jerarquia en caso de salidas de

historicos. personal, sin comprometer la
integridad de los datos histéricos.

Nota: Para esta historia de usuario se requiere una imagen del organigrama que se utilizara para la configuracion en
el CRM. Ademas, se requiere completar el insumo llamado: Plantilla usuarios y jerarquia.

Nota 2: Considerar que:

e Cada organizacion debe tener un manager.
e Cada organizacién solo puede tener un manager asociado.
e Un recurso (usuario) solo puede pertenecer a una organizacion funcional.
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Historia de Usuario HU-002-Configuracion de roles

Yo Como: Administrador del CRM

Requiero: Visualizar los roles creados de cada uno de los perfiles dentro de Oracle CX y cuando se crea un nuevo
colaborador de [Cliente/empresa] asignarle un rol de acuerdo con su perfil en la organizacién.

Los perfiles para manejarse dentro de la herramienta deben permitir determinar el nivel de acceso a los
datos, permisos especificos por grupos de usuarios (creacion o actualizacion de registros) y la aplicacion de
reglas sobre campos o datos especificos, por ejemplo, la edicion o visibilidad de un campo particular.

Deberan manejarse los siguientes roles: [Actualizar con los nombres de los roles del Cliente/empresa)

Gerencia de Servicio: Recurso con mas alto rango en la jerarquia organizacional. Cuenta con la
capacidad de crear, actualizar o eliminar datos.

Jefatura de Servicio: Recurso encargado de recibir las solicitudes de servicio y dirigirlos al equipo de
atencion de la solicitud. Cuenta con la capacidad de crear, actualizar o eliminar datos.

Ejecutivos de Servicio: Recurso encargado de atender consultas, reclamos y resolver problemas de los
clientes. Cuenta con la capacidad de crear, actualizar o eliminar esos datos

Se requiere que los roles tengan acceso a las siguientes funcionalidades: [Actualizar seguin alcance del
Cliente/empresa]

Gerencia de Servicio:
Crear solicitud de servicio
Editar prioridad y criticidad de la solicitud de servicio
Asignar solicitud de servicio
Cerrar solicitud de servicio
Jefatura de Servicio:
Crear solicitud de servicio
Clasificar solicitud de servicio
Asignar solicitud de servicio
Editar prioridad y criticidad solicitud de servicio
Cerrar solicitud de servicio
Ejecutivos de Servicio:

Crear solicitud de servicio

e (Clasificar solicitud de servicio
e  Editar prioridad y criticidad solicitud de servicio
e  Cerrar solicitud de servicio

Para: Asignar a cada usuario nuevo o existente los permisos o privilegios sobre la informacién almacenada en
Oracle CX segln su rol en [Cliente/empresa].

Criterios de aceptacion:

Nimero Descnp_cl_o Bre Evento Resultado
solicitud

1 Visualizacion de El administrador del CRM puede visualizar todos los El sistema permite
Roles roles creados para cada perfil dentro de Oracle CX, con visualizar todos los roles
sus respectivas descripciones y permisos. creados para cada perfil

dentro de Oracle CX.
2 Visualizacion de Los roles deben estar claramente definidos y reflejar la El sistema permite asignar
Roles jerarquia organizacional de la empresa. roles segln la jerarquia

organizacional.

3 Asignacion de Al crear un nuevo colaborador, el administrador puede El sistema permite
Roles asignarle un rol segun su perfil organizacional seleccionar entre los roles
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Ndmero Dﬁcnp_u_o pees Evento Resultado
solicitud
creados segun el perfil del
colaborador.
4 Asignacion de El rol asignado determina automaticamente el nivel de El sistema refleja el
Roles acceso alos datos y las funcionalidades disponibles para acceso correspondiente a
ese usuario. las funcionalidades del
modulo de servicio segln
el rol.
5 Asignacion de La asignacién de roles puede realizarse tanto para El sistema refleja la
Roles usuarios nuevos como para los ya existentes en el asignacion de roles a
sistema. usuarios nuevos como
para los ya existentes en
el sistema.

Nota: Para esta historia de usuario se requiere completar el insumo llamado: Plantilla usuarios y jerarquia, debe
indicarse la distribucion de puestos y las funcionalidad a las que debe tener acceso cada uno de los roles.

Historia de Usuario 03-Configuracion de usuarios

Yo Como: Administrador CRM
Requiero: Crear usuarios de forma manual y por carga con los siguientes atributos:
e Nombre y apellido
e  Correo electrénico
e Numero de celular o teléfono
®  Rolo puesto
e Organizacion a la que pertenece
e Jefe o manager responsable
Para: Tener en el CRM todos los recursos necesarios para la atencion de las solicitudes de servicio.

Criterios de aceptacion:

Nimero

Descripcion de la
solicitud

Evento

Resultado

1

Creacién manual de
usuarios

El administrador ingresa manualmente los datos de un usuario
desde la interfaz del CRM.

El usuario es creado con los
atributos requeridos y estd
disponible para la asignacién
de solicitudes de servicio

Carga Masiva de
Usuarios

El administrador realiza la carga masiva de usuarios mediante
un archivo compatible con el sistema (CSV o Excel).

Los usuarios se crean con
éxito si los datos cumplen
con los requisitos; se genera
un reporte de errores si hay
registros invalidos.

Validacién de Datos

El administrador ingresa o carga datos para nuevos usuarios.

El sistema valida que los
correos electrénicos no se
repitan, que el nimero de
teléfono tenga el formato
adecuado, y que el rol
seleccionado pertenezca al
catélogo valido.

Confirmacién de
Creacion

El administrador completa la creacién manual o masiva de
usuarios.

El sistema muestra una
notificacién de confirmacién
indicando que los usuarios
fueron creados con éxito.

Reporte de Errores en
la Carga Masiva

La carga masiva contiene errores en uno o mas registros.

El sistema genera un reporte
indicando los registros con
errores y los motivos,
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permitiendo al
administrador corregirlos.

6 Asignacién de Un usuario creado es seleccionado para gestionar o atender El usuario es visible y
Usuarios a Solicitudes | solicitudes de servicio. asignable en el CRM segtin su
de Servicio rol y atributos.

7 Seguridad y Control Un usuario intenta crear usuarios sin tener permisos de El sistema bloquea la acciény
de Acceso administrador. muestra un mensaje de error

de falta de permisos.

Nota: Para esta historia de usuario se requiere completar el insumo llamado: Plantilla usuarios y jerarquia.

HU-004-Creacion de la solicitud de servicio

Historia de Usu

Yo Como: Agente de servicio al cliente
Requiero: Una pantalla donde pueda registrar las solicitudes de servicio de los clientes, que provenga de algunos de
los siguientes canales de atencién: [Actualizar segtin alcance del Cliente/empresa]
®  Visita en agencia.
®  llamada telefénica
®  Redes sociales
®  Correo electrénico
Ademas, la solicitud de servicio debe crearse con la siguiente informacion como minimo: [Actualizar segun
alcance del Cliente/empresa]
Titulo
®  (Categoria
®  Estado
®  Equipo de atencién
®  Descripcion
®  Nombre diente
®  Correo cliente
Para: Crear solicitudes de servicios a los clientes de diferentes canales por medio del Oracle CX de forma
centralizada.

Criterios de aceptacion:

Nimero Descnp.a'a ndela Evento Resultado
solicitud
1 Registro de El agente accede a la pantalla de registro de solicitudes la pantalla muestra los
Solicitudes de de servicio en Oracle CX. campos necesarios para
Servicio registrar solicitudes de forma
claray organizada.
2 Seleccién del Canal El agente registra una solicitud indicando el canal de origen (ej.: La solicitud se crea con la
de Atencidén llamada telefénica, visita en agencia). informacién del canal
seleccionado  y queda
disponible para seguimiento.
3 Creacién de Solicitud El agente registra una solicitud con los datos minimos El  sistema valida la
con Datos Minimos requeridos informacién y permite crear
la solicitud solo si todos los
campos obligatorios estdn
completos.
4 Gestién de Erroresde | El agente intenta guardar una solicitud sin completar los El sistema muestra un
Registro campos minimos requeridos. mensaje de error indicando
los campos faltantes o
incorrectos.
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5 Validacién de El agente ingresa el nombrey correo del cliente en la solicitud. El sistema valida si el cliente
Informacién del ya existe en el sistema,
Cliente muestra la  informacién
automaticamente del
cliente.
6 Confirmacién de El agente finaliza el registro de la solicitud de servicio. El sistema muestra una
Creacion de Solicitud notificacion de éxito
confirmando que la solicitud
se ha registrado
correctamente.
7 Registro Centralizado | Se registra una solicitud desde cualquiera de los canales La solicitud queda
de Solicitudes disponibles (correo, teléfono, redes sociales, visita en agencia). almacenada de forma
centralizada en Oracle CX y
estd disponible para el
equipo de atencidn.

Nota: Para esta historia de usuario se requiere completar el insumo llamado: Plantilla de campos y pantallas.

Historia de Usuario icitud de servicio

Yo Como: Agente de servicio al cliente
Requiero: Una pantalla donde pueda editar o actualizar lainformacién de la solicitudes de servicio, con los siguientes
campos: [Actualizar segun alcance del Cliente/empresa]
® (Canal
® Titulo

® C(Categoria
Estado
®  Equipo de atencidon
®  Descripcion
®  Nombre diente
®  Correocliente

Ademas, una validacion del estado de la solicitud de servicio. Si el estado es “Cerrada” no debe permitirse
la edicion de la solicitud de servicio.

Que sea visible la evidencia o el historial de los campos actualizados, con la fecha, hora, y usuario que
realizd la accion.
Para: Gestionar la solitud de servicio y solventar de menara optima la necesidad del cliente.

Criterios de aceptacion:

Nidmero Descnp.u_o idela Evento Resultado
solicitud

1 Acceso a Pantalla de El agente accede a la pantalla de edicién de una solicitud de El sistema muestra los
Edicién de Solicitudes | servicio desde Oracle CX. campos actuales de la

solicitud de servicio.
2 Edicién de Campos de | El agente actualiza uno o varios campos de la solicitud (por El sistema pguarda los
la Solicitud ejemplo, el estado o la categoria). cambios y actualiza la
solicitud en tiempo real,
reflejando la nueva

informacién.

3 Validacién de Campos | El agente intenta guardar cambios con datos incompletos o en El sistema muestra un
Actualizados un formato incorrecto (ej., correo invélido). mensaje de error indicando
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Ndmero Dﬁcnp_u_o pees Evento Resultado
solicitud
los campos que deben
corregirse antes de guardar.

4 Registro del Historial El agente guarda una actualizacién en la solicitud. El sistema registra
de Cambios automaticamente el cambio

en el historial de la solicitud,

indicando:

o Campo actualizado

L] Fecha y hora del
cambio

. Usuario que realizé la
accion

5 Visualizacién del El agente accede a una solicitud con modificaciones previas. El sistema muestra el
Historial de Cambios historial completo de los

campos modificados, con la
fecha, hora y usuario que
realizd cada actualizacidn.

6 Restricciones de El agente intenta editar una solicitud en un estado que no El sistema bloquea la edicién
Edicién por Estadode | permite modificaciones (ej., solicitud cerrada). y muestra un mensaje
la Solicitud indicando que no es posible

realizar cambios en ese
estado.

9 Confirmacién de El agente guarda correctamente los cambios realizados en la El sistema muestra una
Actualizacion solicitud. notificacion confirmando

que la solicitud se ha
actualizado exitosamente.

Nota: Para esta historia de usuario se requiere completar el insumo llamado: Plantilla de campos y pantallas.

Historia de Usuario HU-006- Clasificacion de la solicitud de servicio

Yo Como: Agente de servicio al cliente.

Requiero: Clasificar las solicitudes de servicio en los siguientes niveles de categorizacion: [Actualizar segun alcance
del Cliente/empresa]
®  Tarjetas:
o  Efectivo no dispensado en cajero automatico
o Giros no pagados, transferencias no operadas o irregularidades en operaciones
o  Cargos fraudulentos no reconocidos
®  (réditos:
o Inadecuada forma de cobro
o Inconformidad con el cobro de intereses o en las condiciones pactadas
L

Para: Clasificar las solicitudes de servicio y que se asigne correctamente al equipo de atencion.

Criterios de aceptacion:

. Descripcién de la
Nimero pu Evento Resultado
solicitud
1 Acceso a Opcionesde | El agente accede a una solicitud de servicio desde la El sistema muestra las
Clasificacién pantalla de detalle del CRM. opciones de niveles de
categorizacion disponibles.

10
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2 Seleccién de Nivel de El agente selecciona una categoria y subcategoria para la La solicitud queda clasificada

Categorizacidén solicitud (ej., Tarjetas — Efectivo no dispensado en cajero correctamente  segln los
automatico). niveles seleccionados.

3 Validacién de Campos | El agente intenta guardar la solicitud sin seleccionar una El sistema muestra un

de Clasificacién categoria o subcategoria. mensaje de error indicando

que la  categoria es
obligatoria para continuar.

4 Visualizacion de la Un agente accede a una solicitud con cambios de categoria El historial de la solicitud
Clasificacién en el previos. muestra todas las
Historial clasificaciones realizadas,

junto con la fecha, hora y
usuario que las realizé.

Nota: Para esta historia de usuario se requiere completar el insumo llamado: Plantilla de campos y pantallas.

11

Pagina 195



Propuesta de estandarizacion del proceso de discovery de los proyectos de la empresa
XUMTECH, basada en las mejores préacticas de la industria

Historia de Usuario HU007 — Configuracion de equipos de atencion de las solicitudes de servicio

Yo Como: Administrador del CRM

Requiero: Configurar los equipos de trabajo o las colas de servicio donde los agentes puedan recibir las solicitudes de
servicio que corresponden a su area de trabajo.

Deberian manejarse los siguientes equipos de atencién: [Actualizar segtn alcance del Cliente/empresa)
®  Operaciones clientes
®  Andlisisy atencion de reclamaciones
®  Operaciones de tarjeta de débito
®  Intercambio

Para:
Asignar los tickets entrantes a los equipos de atencion correspondientes.

Criterios de aceptacion:

Ndmero Descnp'u'o podts Evento Resultado
solicitud

1 Configuracién de El administrador accede a la opcién de configuracién de El sistema permite al
Equipos de Trabajo equipos en el CRM. administrador crear, editar o

eliminar equipos con los
nombres y descripciones
definidas.

2 Asignacién de El administrador agrega agentes a un equipo o cola especifica. Los agentes seleccionados
Agentes a Equipos de quedan vinculados al equipo
Atencién de atencion correspondiente

y podrén recibir solicitudes
dentro de su area.

3 Visualizacién de Colas | El administrador accede a la vista de las colas de servicio El sistema muestra la lista de
de Servicio configuradas. equipos de atencién y los

agentes asociados, con el
nimero de  solicitudes
asignadas a cada equipo.

4 Confirmacién de El administrador guarda una nueva configuracién o El sistema muestra una
Cambios en la actualizacién de un equipo de atencion. notificacion confirmando
Configuracién que los cambios se han

guardado exitosamente.

5 Control de Permisos Un usuario sin permisos intenta acceder a la configuracién de El sistema bloquea la accién e
para la Configuracion | equipos o colas de servicio. informa que el usuario no

tiene permisos suficientes.

Nota: Para esta historia de usuario se requiere completar el insumo llamado: Plantilla de campos y pantallas.

12
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Historia de Usuario HU008 — Configuracion de reglas de asignacion de la solic de servicio

Yo Como: Administrador del CRM

Requiero: Se realice la creacién y configuracién de las reglas de asignacién que distribuyan de manera automatica y manual las
solicitudes de servicio a los equipos de atencién segun categoria, tipologia, tipos y subtipos de la solicitud.

Para: Garantizar la correcta creacion de las reglas encargadas de la distribucién y asignacion de las solicitudes de servicio

Criterios de aceptacion:

Nimero Descnp'a.c: pice s Evento Resultado
solicitud
Creacién de reglas El administrador crea nuevas reglas de asignacién para Las reglas se crean
de asignacion solicitudes de servicio segin categoria, tipologia, tipo y correctamente y  estan
1 subtipo. disponibles para la
asignacién de solicitudes de
servicio.
Configuracién de la El administrador configura la asignacién automatica para las Las reglas se asignan de
asignacion reglas de asignacion. manera automatica
2 automdtica de correctamente para la
solicitudes asignacién de solicitudes de
servicio.
Configuracién de la El administrador configura la asignacién manual para las reglas Las reglas se asignan
asignacion manual de asignacion. manualmente
3 de solicitudes correctamente para la
asignacion de solicitudes de
servicio.

Nota: Para esta historia de usuario se requiere completar el insumo llamado: Plantilla de campos y pantallas.

13
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Historia de Usuario HUO09 — Asignacion de la solicitud de servicio

Yo Como: Administrador del CRM

Requiero: Se realice una asignacion de solicitudes de servicio segtn las reglas de asignacidn con las colas de los equipos de agentes
encargados de atender las solicitudes. La asignacion de las reglas se debe realizar de manera automatica y manual. A
continuacién, se mencionan las categorias de solicitudes de servicio existentes y los respectivos equipos asignados a
cada una:

1. Categorial

a. Equipo asignado: Equipo 1

b. Tipologia: Tipologia 1

c. Tipos y sus respectivos subtipos:
2. Categoria2

a. Equipo asignado: Equipo 2

b. Tipologia: Tipologia 2

c. Tiposy sus respectivos subtipos:
3. Categoria3

a. Equipo asignado: Equipo 3

b. Tipologia: Tipologia 3

c. Tipos y sus respectivos subtipos:

Para: Garantizar la correcta distribucién y asignacion de las solicitudes de servicio, asegurando que cada solicitud
de servicio sea atendida por el equipo adecuado.

Criterios de aceptacion:

Numero Descnp.u_o fdels Evento Resultado
solicitud
1 Asignacion Segun los criterios de asignacién configurados previamente la El administrador recibe una
automatica de solicitud de servicio que cumpla alguna regla debe ser asignada nueva solicitud de servicio de
solicitudes de servicio | automaticamente. manera automatica.
2 Asignaciéon manual de | El administrador ejecuta manualmente una regla de El administrador realiza una
solicitudes de servicio | asignacion. asignacion manual de una
solicitud de servicio.
4 Validacién de El administrador modifica la tipologia y subtipo especifico de El administrador recibe una
tipologias y subtipos las reglas y ejecuta manualmente la regla de asignacion. solicitud con una tipologia y
subtipo especifico.
S! Notificacién de El administrador recibe la asignacién de una nueva solicitud de | El administrador recibe una
asignacion servicio. notificacién de la asignacion de
automética una nueva solicitud de servicio.

Nota: Para esta historia de usuario se requiere completar el insumo llamado: Plantilla de campos y pantallas.

14
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Historia de Usuario HUO10 — Configuracion de SLAs de servicio

Yo Como: Administrador del CRM

Requiero: Establecer una medida para los tiempos de respuesta y resolucion de los equipos establecidos para la
atencion de solicitudes de servicio.

Dentro de las definiciones se establecieron los siguientes tiempos para los SLAs:
e Atencion 1 dia-> 9 horas de atencion
e Atencion 2 dias -> 18 horas de atencién
e Atencion 3 dias-> 27 horas de atencion

Estos dias tendran un horario de antencién de lunes a viernes de 8:00 a.m. a 5:00 p.m.

Adicionalmente, se deberan establecer los dias feriados con el cliente para coordinar las excepciones
pertinentes.

Para: Monitorear el rendimiento del nivel de servicio, para aplicar las medidas pertinentes ante aquellas
solicitudes de servicio que no cumplan con los objetivos establecidos.

Criterios de aceptacion:

Ndmero Descnp_u_o pees Evento Resultado
solicitud
1 Configuracion de El administrador configura los SLAs de atencién para 1,2y 3 Los SLAs se configuran
tiempos de atencién dias con tiempos de 9, 18 y 27 horas respectivamente. correctamente y  estan
de SLAs disponibles para el
monitoreo de solicitudes de
servicio.
2 Definicién del horario | El administrador establece el horario de atencién de lunes a Las solicitudes de servicio
de atencidén viernes, de 8:00 a.m. a 5:00 p.m., para el calculo de SLAs. toman en cuenta este
horario para calcular los
tiempos de respuesta y
resolucion
3 Configuracién de dias | El administrador establece los dias feriados en coordinacién con | Las solicitudes de servicio que
feriados el cliente para considerar excepciones en los SLAs. caen en dias feriados ajustan
los tiempos de SLAs de forma
adecuada.
4 Monitoreo del El administrador consulta un reporte del rendimiento de SLAs. El reporte muestra todas las
rendimiento de SLAs. solicitudes atendidas dentro o
fuera de los tiempos definidos.

Nota: Para esta historia de usuario se requiere completar el insumo llamado: Plantilla de campos y pantallas.
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Historia de Usuario HUO11 - Configuracion de cierre de la solicitud de servicio

Yo Como: Administrador del CRM
Requiero: Establecer el proceso de cambio de estado de las solicitudes de servicio a "Concluido" en CX.
Para concluir una solicitud de servicio serd necesario completar los siguientes campos:
. Tipo de reclamo *
. Fase gestion*
. Moneda
. Monto reconocido
. Resolucion *
. Tipologia *
. Fecha de resolucién *
Los campos con “*” significan que son campos obligatorios.
Adicionalmente, cuando sean completados los campos obligatorios mencionados y se haya cambiado el estado a
"Concluido" la pantalla de la solicitud de servicio solo permitira visualizacién y no serd posible realizar ediciones futuras.
Para: Finalizar el proceso de atencién de la solicitud de servicio y brindar la respectiva notificacién al cliente.

Criterios de aceptacion:

Numero Descnp'uf: mdeln Evento Resultado
solicitud

1 Completar campos El administrador completa la informacién de campos El sistema no permite el
obligatorios  para obligatorios e intenta cambiar el estado de una solicitud de cambio de estado a
concluir la solicitud servicio a "Concluido” "Concluido" hasta que se

completen todos los campos
obligatorios.

2 Restriccion de El administrador cambia el estado de la solicitud de servicio a La solicitud solo se podra
edicion  tras el "Concluido” tras completar los campos obligatorios. visualizar y no sera posible
cierre editar ninglin campo.

3 Validacién de campos | Eladministrador completa la solicitud de servicio con los campos | El sistema permite el cambio de
opcionales opcionales Moneda y Monto reconocido. estado a "Concluido”
independientemente de i
estos campos opcionales estan
completados o no.
4 Notificacién de cierre | El administrador cambia el estado de una solicitud de servicio a | El cliente  recibe una
de solicitud al cliente estado "Concluido” notificacién automatica de que
su solicitud ha sido finalizada y
el caso estd cerrado.

Nota: Para esta historia de usuario se requiere completar el insumo llamado: Plantilla de campos y pantallas.

Nota: En caso de tener dificultades para visualizar el documento, se invita al lector a ingresar a la
Visualizacion para mejorar la calidad del documento, debido a que el formato del documento limita
considerablemente la visualizacion.
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9.8. Apéndice AL — Propuesta de instrumento para sesiones de familiarizacién

9 10 " 12 13 14 15 16
: T e
17 18 19 20 21 22 23 24
e nen wm - -

Nota: En caso de tener dificultades para visualizar el documento, se invita al lector a ingresar a la
Visualizacién para mejorar la calidad del documento, debido a que el formato del documento limita
considerablemente la visualizacion.

9.9. Apéndice AM — Propuesta de instrumento para recoleccion de insumos
Jerarquia y roles

Jerarquia Organizacional

Niimera de campa Infarmacitn a consignar
12 Mivel de Jerarcuia Clasticacidn del nivel donde == sncusnira la rganizackin funcional segin ol organigrams. Considerar que:
Ciamplete éin o s setenpia asendente, niviandn 1y legandn alos N nivel dels [erarquia. For epmple 1,11,12,2,2 1 “Cotdo organizacion debe teres un manager
o Forcion] {flombre deld " uncional setun s [oramuia L0 organizacitn sl puede tener un manager asosiado
z Puzsto ol que desempefia =] deniro de | jerarquiz. “Un [usuario) sclo pusde perenecer auna org 5 huncional
g ombre Thombre del recurso. 5 ol recurso tiene mas de un nombre indicar ambas en et amps
: - Bpelidos Ao apelldes deirecuse
N - Coneo Eicoitn de cores slestronios axooiads alssurss. Exte serd wilzande para erwie de T EEYSYS P prpp———
Usuario [Plombre d= usuario tilzado para que el recurso pueda ingresar al LAV
Jefatum Indicar elnombre de |a persona responsible del
Corres jefaura Indicar |2 direccidn de coreo electronico de s persons ible del colzborad
THombre del pussto s ol | S completa conlz mismos puestos indicadas enla seccien 13
. Describi el nivel de. acceso, isiblidad dad de reslizar fur <lrel
H Fox ciomplo £ i s
z Desoripoién 5 oo i st
i

Jerarquia Organizacional

| 1. Nivel de Jerarqui: 1.2. Oiganizacion Funcional 1.3. Puesta 1.4 Nombre 15 Apellidos. 16 Corren 1.7. Usuario 1.8 Jefatura
1 MARTECH& CRM LIDER DE MARTECH™ CRM FAERICIO ELIZONDOREYES m felizando BANCA PRVADA
1 MARTECH& CRM ESPECIALISTA DE MARTECHY CRM RAGUEL RIVERA RAMIFES i m rivera BANCAFPRIMADA
i TARTECHS CRM GESTOROE PROVECTO TEMPORAL TONICA PARADA ESCALANTE m m monica. parada) BANCA PRIVADA lbancaprivada@® dom
18 EBANCAPRIVADA GEREMTE DE BAMCA PRIVADA LAURA WARGAS MADRIGAL m luargas EBARNCA PRIVADA itz 26 ol
187 JEFEDEBANCA PRVADA JEFEDE EANCA PRVADA WALTER WALVERDE CASTRILLD m walvalverds EARNCAPRNVADA it 2 ol
1817 COMERCIAL EJECUTIVO OF BANCA PRIVADA ANORES VARGAS NARNE mi o avargas JEFEOIE BANCA PRVADA
1817 COMERCIAL EJECUTIVO OF BANCA FRIVADA JEIMTY FERNANDEZ SANCHEZ i m fernandezs JEFEOE BANCA PRIVADA
1811 COMERCIAL EJECUTIVO DE BANCA PRIVADA JUANPAELO OLIVARES BORILLA m iclivares JEFE DE BANCA PRIVADA ity 2 ol
1811 COMERCIAL EJECUTIVO DE BANCA PRIVADA KARLA VARGAS MORA m kuargas JEFE DE EAMCA PRIVADA itz 26 ol
1817 COMERCIAL EJECUTIVO DEBANCA PRIVADA TRACY ROBLES ALVARADD m mgamboa JEFE DE EANCA PRVADA ol 2i@ i
1512 OFERACIONE! ASISTENTE DE EJECOTIVOS ALEJANORA ORTEGALOPEZ i m lortegal JEFEOE BANCA PRIVADA
1812 OPERACIONE ASISTENTE OE EJECUTIVOS FERNANDO JOSE FIVERA JAEN m Frivera JEFE OE BANCA PRIVADA, iuada®d
TETD FABFEARINE AEIETERTE OE E IR TS TFEHT A e R AR TAADIT [T —rr—— Py TFFE I BARIFA DETSANA, Iboru st A
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1 Nombre del puesto o rol

JEFE DE BANCA PRIVADA

Jerarquia Organizacional

Recurso encargado de recibir |os tickets y dirigirlos a |os equipo de atencion de Ia solicitud. Cuenta con |a capacidad de crear, actualizar o

EJECUTIVO DE BANCA PRIVADA

Recurso encarzado de atender consultas, reclamos y resolver problemas de los ¢
puede eliminar datos y solo debe ver |as solcitudes de servicio propias

nites. Cuenta con 1a capacidad de crear, actualizar. NO

Crear, actualizar, eliminar, asiganar

Nota: En caso de tener dificultades para visualizar el documento, se invita al lector a ingresar a la
Visualizacion para mejorar la calidad del documento, debido a que el formato del documento limita
considerablemente la visualizacion.

Campos y pantallas

Campos y Pantallas

Tab Rimero de campo
11 APINsme E= unidentiticadar uni .
1 2 Hombre E elnombre qu leqara a nivel de pantalla ditabl
3 Dezcripeion Indio el detalle o la1a2én de ser de. atrbuto.
5 14 Tipa de date Tndica eltip de dato que soperta slcampo,
2 Por empl: 20, numerios, borlean o eta
B [15 Pantallalegada Pantalla d Ttal da 312 conzulta predefinida. Permite viualizal [ainfoimasian mas relevants deliegizn e
s forma répida alingresar al médulo.
S (Ve 12, recuadio ojo)
£ [TEPantalscreacin Partalla qus pemits ol usuans crear registias =n Oracle X
[ Estapantalladebe contener los datos basioos requeridos para considerar elregistro fiable
= (Ver 21, recuadros rojos)
17 Partalla detalle Pantalla que pemite al usuario ver todo el detalle p editar elregistio de 1a solisitud de servicio. [Ver M6, recuadios wioz]
18 Obligatorio Ipics: el campo dsbe completarse para guardarelregisu
7 Field group Seccién que saps adas
2 Nombre campo Es sinombre que se desplegara aivelds pantall. 5 s sditable
w |23 Defnicién delcampo Ia funcionalidad del campa
€ [Z4Tipadecampo Indioal o de dato gue sopertacl oampo Por ejemplor tewto, numerio, boolean lpa et
B [25Vdoesdeleta Completarl ue son tipo lista, indiear los valores que deben enlalita
£ [Z5Valordecodigodeleta Tndicar Dumnxedebsn Gonfigurar el obdigo que se uliiza parallamar 3 los valors delsts
@ [Z70blgatoio Indic.ar si el c ampo debe complstarse para guardar elregisua.
e 2 8Fantalladellegada Pantalla de solo lectura que lista los registios de acuerdo a3 consulta predefinida. Permite visualizar lainformacion mas relevante del registo de
g forma répida &l ingresar sl médule.
E (Ver |2, 1cuadro gl
" .
8 [Z3Faald n Pantalla que peimite 2l Usuan srear egiehos en Dradle L. Exta pantala debe contener o datos b o= para coneiderar alregietia
& fiable
Z i Panala de detale Paniala e peiite Sl sl ver (o eldetalle  edtar o 12gito de s solud ds el (Ver 90,
M Comentari Comentarios delfur o el campo
3 THivel Tde cateq Primer rivel de la d de sevicio (Cat
= 57 Muel 2 de categonia Segunds nivel de jeargui de categorias de servici iat
% _  [53 Eauipode stencien Mombre del equipo de atencién de |a solisitud de sevicia conesta oategorta
g% [39Campos adicionales para cieio | Campos qus intervienen enla categor y su asignacian
§ 8§ |deasignacion
825 [35NombredecalerdaioSlAque  |Loscalend dan = hararos d= tabaio 4 ad Pueda tener un e e atencién de 13 salicinid de senice.
w88 |aplica En eeta haja cioamsnie = nombra sl sskendaris que 52 s pars svalysr ol SLA de o ealegaria, o horsios 2 dosglosan enla siguisnte o
4 THombre de calendana SLA que Numbredg\ lend. s hizr ol SLA Ticbe coincidi con el nombre indisado enlahoja reqlas
C¥ d 7 o= eval Jetermina sise aplca an T Znde la solicud 3
mancu En 5o de utlizar |2 categorizscidny campos adicionales listarlos campos de acuerdo alnombre definido en hois de Campos de “thonod
de semicioy el valor que debe tener el campo para utlizar este SLA
- Par ejemplo: Categerizacién + sampo segmento clients = VIP y pradusts = tips tafjets o suenta de sharra,
g [a3F Tefimera | Cantidad de horas paranotifcar al cliente el inicio de gestién de 13 solisitud de servicio [primera respuesta o contacto]
7 |respuestal
E Td= |Cantidadds F d va 3l cliente sobre sugestion.
4 [F5Horaiode stencign aplicable Indicar dizz y n de fiquetes que s stiendsn con este SLA
H 4.6 Ercepoiones Dias que no se deben contemplar en \a ‘evaliacion del SLA [Festividades, dias no laborales)
3
< e o s real: d &n dejar eniblanco

Notas
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T Panta

Tipo de dato Pantalla de llegada 6 Pantalla de creacion

The unique number that's used o identify a service request. “au can editthe servics request
StMumber Reference Mumber number to a format that's best suitable to your organizational requirements. string
Title Title = Erief il of the servics request sting
SeveryCd Severty he seuerity of the service request. stiing
TarilpdateDan TestUpdatedDare = Jate andtime whenthe sewics requestwas [ast updated. Jatetime
FooourtPanyUriquellame Fooount = Umique name of the acoount associated with the setvoes request Sting
PrimanyContactPantyhlame Primary Contact = name of the serice 1equest primary contact Sting
OpenDate Date Reported The date when the semwice request was ieported by the customer datetime
Transferiote Transfer flote This field containg infarmation about ranster nate. sting
TransteiCount Transfer Court The count showing haw many tmes 2 seruice request has been ransfered. integer
FirstTransieDate First Transfer Date The date when the senice requesty s frst iansfemed Jatetime
CastTransfeDate Tast Transfer Date Indicates the date and fime of the Tast transfer of the semice request datetime
TastTransfen=diy Tast Transfen=dBy The user who lastuansfered the servioe request Sting
Asz=thiumber [The asset number associated with the service request wing
CharnelTypeCd Channel Type [The channeltupe. sting

Campos y pantallas

ta 2.8 Pantalla de llegada 2.9 Pantalla de ci

2.6 Valor de codigo de lista 2.7 Obli

2.4 Tipo de campo

2.2 Nombre campo del campo

Campos y pantallas

A Nombre de calendal

Campos y pantallas

Horas para responder (prime Horas para resolver (tiempo total de

1 Nombre de calendario SLA que aplica Campos o condiciones a evaluar . respuesta) 4.6 Excepciones

Categoria 24 horas 9 horas L-V 8.00-17.00 Feriados
Atencion 2 dias Categoria 24 horas 18 horas L-V8.00-17.01 Feriados
Atencién 3 dias Categoria 24 horas 27 horas L-V 8:00-17:.02 Feriados
Atencién 20 dias Categoria 24 horas 180 horas -V 8:00-17:03 Feriados
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Nota: En caso de tener dificultades para visualizar el documento, se invita al lector a ingresar a la
Visualizacion para mejorar la calidad del documento, debido a que el formato del documento limita
considerablemente la visualizacion.

9.10. Apéndice AN — Propuesta de instrumento de matriz de seguimiento de historias
de usuario

Matriz de seguimiento de historias de usuario

1. 1D Hiskaria de uzuaria Fregiztrar un nimers correlative [puede azignar también una nomenclatura alfanumérica o la Fecha en que ze emite diche documenta,
=i g necesario]

2.Oezcripecidn de historia de uzuaric | Dlegcribir 1 historia de vsuaric considerando un grado razonable de detall: en este insumae.

3. Inzuma asociada Indicar le nombre del insuma o documents que esta azociade 3 la configuracidn de la historia de usuaria.

Indicar el estada actual de la histaria de usuaria con valores cama: Aprobada, Pendiente. El estada cambia de acuerda can laz

4. Estado de la historia de uswario | revisones que se realicen con el clisnte,

Indicar ¢l eskade actual de 13 historia de usuario con valeres come: Aprobade, Pendiente, Entregade. El estade cambia de acuerde
5. Estado del insuma asociada won las revizones que se realicen con el clicnte

E. Pricrizacidn de historia de uzuaric] Utilizands o métode MoECoW, indindique la pricrizacidn que tiens la historia de usuario. [Wer referencia en 414

T.Encargada Indicar quicn e= el encargade de la histaria de usuario, ya sea par parte del cliente @ interna de XURMTECH.

Lar requerimicnbar on orka catoqard aron criticar s abrolubamento ne-corarior para o it del progo cko.
Dobetoner Sinartar slomontar, ol proyecto no pueds lanzarrs o completarrs adecuadamento.

Fioprorentan ol minimo entreqable que ol equipn dobe produsir para quo el progrockoroa wiable.

Zon requetimicnbar imEartantar, kore neimerorsindiblor.

Deberiakener Ertor clementar apartan un valarrignifizative, pero ol prayesto paederequirsiendo viablerinare incluyen en laprimera entrega.
Suimplementazidnpuede parponerrerilorplazorolor recurrorron limitador perodebenbratar de incorporarre ricmprs quereaporible.

Lur requerimicnbar on orka catoqar aron clementar doreablor, pero noran ne cerarior para ol bxito dol proyecto.

Podriatencr S pucdenimplomentarsi ol ompo y lar recurrar o permiten, pero no afectardn ol lanzamicntorinare inclugon.

Ertarron amenuda lar primerar corar quere dorcartansi ol proyectn enfronta rertricsiones de Hompo o prorupuorto.
_ ZSonroquorimientar quoro han acardado no incluir on la Fare ackual del proyecta, porn pusdeonser conrideradar para vorrionor Futurar.
Sod wucnli i <oma ol aue norerinimel dur en orka enkreaa. loaus avuda a acrkionar lar exco ckativar de lar

Matriz de seguimiento de historias de usuario

ID Historia de usuari 2.Descripcion de historia de usuario

3. Insumo asociado Estado de la historia de usuaristado del insumo asocizPriorizacion de historia de usua 7.Encargado

HUgO1 Configuracion de jerarquis orgsnizacional Plantilla usuarios y jerarquis Aprobado Aprobada Debs tenst

HUg02 Configuracién de roles Plantilla usuarios y jerarquiz Aprobade Entregade Debe tener

HUg03 Configuracién de usuarios. Plantilla usuarios y jerarquiz Pendiente Pendiente Deberia tener
HUDDS Crescion de Is solicitud de servicio Plantills de csmpos y pantsllas| Pendiente Perdierte Podkis tener
HUgOS Edicion de s solicitud de servicio Plantill de campos y pantallas| Pendiente Pendiente

HUGOE Clasificacion de |z solicitud de servicio Plantilla de campos y pantallas| Pendiente Pendiente Debe tener

HUGO? Confizuracidn de equipos de atzncidn de |35 solicitudes de servicio | Plantilla de campos y pantallas) Pendiente Perdiente Debe tener

HUDOS. Configuracidn de reglas de ssignacion de |a solicitud de senvicio Plantills de csmpos y pantsllas| Pendiente Perdierte Debe tener

HUg0S Asignacion de | solicitud de servicio Plantill de campos y pantallas| Pendiente Pendiente Debs tenet

HUO10 Configuracién de SLAs de servicio Plantilla de campos y pantallas| Pendiente Pendiente Debe tener

HUG11 Confizuracidn de cierre de |a solicitud de servicio Plantills de campas y pantallas| Pendiente Perdiente Debe tener
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Matriz de seguimiento de historias de usuario

Niimero de campo Informacidn a consignar
11D riesgo Registrar un niMers correlativo (puede asignar también UNa noMenclatura alfanumérica o 1a facha en que se emite dicho
documento, si es necesaric)
2. Descripcion del riesga Describir el riesgo considerando un grado razenable de detalls para este insumo.
Registrar |a prioridad (alts, moderada o baja) con 1z que se ha calificado al riesgo, de acusrdo al analisis realizado, con |3
3. Prioridad del riesga matriz de ilidad e impacto [Ver D18)
4. Estrategia ante el reisgo Indicar cual es I3 estretegia para gestionar ese riesgo. Selecionar entra mitigar, evitar, aceptar, transferir (Ver AL8)
5. Plan de gestion ante el riesgo | Detallar las acciones que se realizaran para dar respuesta a los rissgos identificados, conforme a |a estrategia seleccionad
6 Encargado Indicar quien es el encargado de |a gestion del riesgo, ya sea por parte del diente o interno de XUMTECH
7. Notas Colcar algun detalle que sea necesario para v gestion del riesgo

Estrategias de gestion de riesgos
Irmplica elirninar |3(5) causa(s) generadora(s) del riesgo. Debe temerss em cuenta uE en determinades casos, evitar & riesg puede

Evitar generar |a mocificacin de las condiciones iniciales del propecto.
Transteric Tmpiica rasladar ol impaclo da Un 1650 a Un lercero. jurto con | responsabilidad de Ta respuesta 2 e | o
- TrrplTca reducir 15 probabilidad de ceumencia o ol Impacto g L Aesgo & Taves d acdiones sspecficss. Las scoiones tendientes @ 3
Mitigar reducir |a probatilidad no son las mismas para disminir el impacto del riesgo B fo o
Aceptar Trmpiica reconoer ol fesgo p delermrinar. e sef el caso, 1as medidas 3 adoplar sf ol riesgo 88 matenaliza E o |05
£ Baja 03
- T
2. IMPACTO L] 02 Ot L
b | bap | Woueamo | ake | o
S PROATOTEL A B

Matriz de seguimiento de historias de usuario

6. Encorgado

3. Prioridad del riesgo _4.Estralegia ante el reisgo

1Realizar talleres e definieon e requesimier

documertadb, ambos
Cambies inesperades del fiujo de| process por parte de: 2. stableser n proceso formal de geslion de camiios ue evalle los impacios antes da aceplar
Aol cliente por faita de claridad de Ia necesidad Miigar modficasiones.
Tlirelemertar e siones pendcicas de los reauermiertos y resl zar sesiones d refinamierta can
rvvolucracios par parte del cliere para resoiver incorsisien: rcimiento de reglas de nego:
[ Ambos

Inconsistencias entre requerimientos de las historias de pre urachs parala escritura de historias de usuario, ases

02 |usuario Moderads Miiger

03y abjeivos con o cierée desde o G0 0el propedto (por

cenflicta de priarizacién de e 1as historias de| eiemplo: valar para ol negocia. urgencia viaklided técrica) Ambos
B0 usuario Moderada Miigar ar euriones de pricrizacian can toclas las partes irteresadss para asegurar consensa
ecer acuerdos conlraclusies e definan claramenke |a necesidad O IrvolLEral & 108 LELSTGE
ecoertot en ol provecto Clerte
Los usuarlos espertos del proceso de parte del d 2 Pianficar sesiores de rabsja bl galorias para que los Ususrios experlos paricipen en momerlos “
Y involugan en el refinamients de las historias d Miligar clave del procesa
1 Dsarrallar piantilas estandarizada para a defiricion de criterios de aceptacidn, asegurands que
sean Getallados  mecibies. Ambes
Criterios de aceptacion de 1as historias de usuario tienen 2 mplementzr revisiones cori & ¢l equino e consultoria v o clisnle pars asegurarse de que )
B 0c0 detatie y aades moaerads Milige e e con las expectativas
it de o ingumas antes de Clizwlor e o desarrole
para validar s cormegi log insumas erineos anves de pasar al
i Ambos

3 o 3 e
ociados & las historias de ususric inc 3 Mantener una comuricacidn clara u corsinua con oz responsables per parte el clients e los
Ros emneas Moderada Miigar irsumos para asegurar su comecla erlrega y achuslizacite
T Defirar fechas limile claras 4 lerer un crorograma cormpart o cor los resporssbles de los nzurmos. 3
nivel ce clieriie v del equipo de cansuloria

Nota: En caso de tener dificultades para visualizar el documento, se invita al lector a ingresar a la
Visualizacion para mejorar la calidad del documento, debido a que el formato del documento limita
considerablemente la visualizacion.
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9.11.
N.° reunién

Titulo reunion

Informacion g
Fecha

Apéndice AN — Quinta sesion de seguimiento

21

eneral
28/09/2024

Quinta sesién de seguimiento

Hora inicio

1:30 PM

| Hora finalizacion

| 2:30 PM

Lugar o medio Reunién Microsoft Teams
 Participantes . ......nB6B 55

Temas tratados

Nombre participante Presente/ Ausente
Maria José Artavia Presente
Gloriana Hernandez Presente

N.° | Asunto Comentarios Acuerdos
1 | Aclaracion de dudas sobre el | Serevisaron dudas sobre el | Realizar los ajustes
documento. capitulo 4. necesarios.

entregab

2 Envio de retroalimentacion del

le 1.

La profesora indica que en
la semana siguiente envia
los  comentarios  del
entregable I11.

Envio de comentarios
en la siguiente semana

IVy V)

Fecha

3 | Entrega de avance IV (capitulo

Préoxima reunién

Participantes

Se menciona el avance que
se entregara en el IV
avance.

Tema

Se acuerda dejar
pendiente el punto de
la aplicacion de los
instrumentos 'y el
capitulo V se entrega
hasta el avance actual.

04/10/2024

Maria José Artavia Jiménez,

Gloriana Hernandez

Sexta sesion de seguimiento.
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9.12. Apéndice AO — Sexta sesion de seguimiento

N.° reunién 22

IRV NI Sexta sesion de seguimiento
Informacion general

Fecha 04/10/2024

Hora inicio 4:30 PM | Hora finalizacion | 5:30 PM

Lugar o medio | Reunion Microsoft Teams

Nombre participante Presente/ Ausente

Maria José Artavia Presente

Gloriana Hernandez Presente

Temas tratados

N.° | Asunto Comentarios Acuerdos

1 | Aclaracion de dudas sobre el | Serevisaron dudas sobre el | Realizar los ajustes
documento. capitulo 4y 5. necesarios.

Se revisaron dudas sobre el | Escribir al profesor
Diagrama To-Be Pedro Leiva 0
Mauricio Gamboa.

2 Envio de retroalimentacion del | La profesora indica que en | Envio de comentarios
entregable 11y IV este fin semana envia los | el fin de semana.
comentarios del entregable
Il.

3 | Se conversa sobre la evaluacion | Se aclaran dudas sobre el | Conversarlo la
conjunta del TFG con la|avance y las posibilidades | siguiente semana para

profesora. de pedir extension. VEr avances.
Proxima reunién

Fecha Participantes Tema
11/10/2024 | Maria José Artavia Jiménez, Séptima sesion de seguimiento.
Gloriana Hernandez
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9.13. Apéndice AP- Séptima sesion de seguimiento

N.° reunién 23

LRV N CIIGIII Séptima sesion de seguimiento
Informacion general

Fecha 14/10/2024

Hora inicio 4:30 PM | Hora finalizacion | 5:30 PM

Lugar o medio | Reunion Microsoft Teams

Nombre participante Presente/ Ausente

Maria José Artavia Presente

Gloriana Hernandez Presente

Temas tratados

N.° | Asunto Comentarios Acuerdos

1 | Aclaracion de dudas sobre el | Serevisaron dudas sobre el | Realizar los ajustes
documento. capitulo 4y 5. necesarios.

Preguntar sobre en qué
capitulo va la
propuesta financiera

2 | Se conversa sobre la evaluacion | Se realizan los ajustes de la | Pendiente la firma de
conjunta del TFG con la | carta para pedir extension | Zimri 'y enviar el

profesora. de tiempo. correo.
3 | Entrega de avance V y lector | Se conversa sobre el | Enviar martes el
académico. avance de la entrega dl | avance.

capitulo V y  del
seguimiento del lector | Hacer seguimiento al

académico. profesor Neéstor.
Fecha Participantes Tema
18/10/2024 | Maria José Artavia Jiménez, Octava sesién de seguimiento.
Gloriana Hernandez
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9.14. Apéndice AQ — Minuta entrevista retroalimentacion de instrumentos Andrea
Alpizar

N.° reunién
Titulo reunion

24

Informacién general

Fecha

01/10/2024

Entrevista de retroalimentacion de instrumentos Andrea Alpizar

Hora inicio

10:30 AM

| Hora finalizacion

| 11:30 AM

Lugar o medio Reunién Microsoft Teams
 Participantes . ......nB6B 55

Nombre participante Presente/ Ausente
Andrea Alpizar Herndndez Presente
Gloriana Hernandez Presente

Temas tratados

para que actividades

fueron creados.
Se solicité
retroalimentacién por

medio de las preguntas de
la entrevista.

Tema

Asunto Comentarios Acuerdos
1 Resultados del To-be y brechas | Se mostro el resultado del | Ninguno.
proceso propuesto y los
hallazgos de las brechas
entre estados del proceso.
2 Revision ~ de  instrumentos | Se mostraron los | Hacer ajustes
realizados instrumentos realizados y | sugeridos.

Préoxima reunién

Fecha Participantes

No aplica No aplica

No aplica
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9.15. Apéndice AR— Minuta entrevista retroalimentacion de instrumentos Zimri
Zamora

N.° reunién 25

Titulo reunion Entrevista de retroalimentacién de instrumentos Zimri Zamora
Informacién general

Fecha 01/10/2024
Hora inicio 2:00 PM | Hora finalizacion | 3:00 PM
Lugar o medio | Reunion Microsoft Teams
Nombre participante Presente/ Ausente
Zimri Zamora Presente
Gloriana Hernandez Presente
Asunto Comentarios Acuerdos

1 Resultados del To-be y brechas | Se mostro el resultado del | Ninguno.
proceso propuesto y los
hallazgos de las brechas
entre estados del proceso.
2 Revision ~ de  instrumentos | Se mostraron los | Hacer ajustes
realizados instrumentos realizados y | sugeridos.

para que actividades
fueron creados.
Se solicito
retroalimentacién por
medio de las preguntas de
la entrevista.

Fecha Participantes Tema
No aplica No aplica No aplica
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9.16. Apéndice AS — Minuta entrevista retroalimentacion de instrumentos Selenia
Orozco

N.° reunién 26

Titulo reunion Entrevista de retroalimentacién de instrumentos Selenia Orozco
Informacién general

Fecha 01/10/2024
Hora inicio 4:30 PM | Hora finalizacion | 5:30 PM
Lugar o medio | Reunion Microsoft Teams
Nombre participante Presente/ Ausente
Selenia Orozco Presente
Gloriana Hernandez Presente
Asunto Comentarios Acuerdos

1 Resultados del To-be y brechas | Se mostro el resultado del | Ninguno.
proceso propuesto y los
hallazgos de las brechas
entre estados del proceso.
2 Revision ~ de  instrumentos | Se mostraron los | Hacer ajustes
realizados instrumentos realizados y | sugeridos.

para que actividades
fueron creados.
Se solicito
retroalimentacién por
medio de las preguntas de
la entrevista.

Fecha Participantes Tema
No aplica No aplica No aplica
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9.17. Apéndice AT — Tercera sesion con la organizacion

N° reunion 27

LRIV NIV O)M Tercera sesion con la organizacion.

Informacion general

Fecha 22/10/2024

Hora inicio 11:15PM | Hora finalizacion | 11:45PM

Lugar o medio | Reunién Microsoft Teams

Nombre participante Presente/ Ausente

Maria José Artavia Presente

Gloriana Hernandez Presente

Zimri Zamora Villegas Presente

N° | Asunto Comentarios Acuerdos

1 Discusion de los siguientes La profesora indica que Luego de la defensa 'y
pasos al cierre del TFG. actividades se deben de los comentarios y

realizar o que van a pasar | correcciones de los

al cierre del TFG. lectores Gloriana debe
enviar el ultimo
entregable con los
ajustes.

2 | Tercera evaluacion del Se menciona que queda Gloriana envia el
estudiante por parte de la pendiente por parte de la | enlace y Zimri lo
organizacion. organizacion la tercera completa y envia el

evaluacion. pdf firmado.

3 | Firma de minutas. Se hablade lade lacarta | La profesora queda
que se realiza para la pendiente de enviar el
firma de minutas. machote que se usa

para los profesores
para que Gloriana
realice los ajustes para
la carta de la
contraparte de la
organizacion y la de la
profesora tutora.

Fecha Participantes Tema

No aplica No aplica No aplica
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9.18. Apéndice AU — Carta de aprobacién de minutas asesor de empresa

NOTA ACLARATORIA
Aprobacion de minutas TFG

A continuacion, se enlistan las minutas aprobadas por Zimri Zamora Villegas, en funcion de
asesora de empresa, correspondiente al proyecto de graduacion: Propuesta de estandarizacion del
proceso de discovery de los proyectos de la empresa XUMTECH, basado en las mejores practicas
de la industria, realizado por la estudiante Gloriana Inés Hernandez Brenes, carné 2017112688,
cédula de identidad 305160807.

e Minuta 02 — Sesiéon 01 Zimri Zamora.

e Minuta 03 — Sesion 02 Zimri Zamora

e Minuta 04 — Sesion 03 Zimri Zamora

e Minuta 05 — Sesion 04 Zimri Zamora

e Minuta 06 — Sesion 05 Zimri Zamora

e Minuta 09 — Primera sesion con la organizacion.

e Minuta 14 — Entrevista Zimri Zamora

e Minuta 20 — Segunda sesion con la organizacion

e Minuta 25 — Entrevista de retroalimentacion de instrumentos Zimri Zamora
e Minuta 27 - Tercera sesion con la organizacion.

Firmado digitalmente por ZIMRI
ZIMRI ZAMO RA ZAMORA VILLEGAS (FIRMA)

V”_LEGAS (FIRMA) Fecha: 2024.10.25 14:29:42

-06'00'

Zimri Zamora Villegas
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9.19. Apéndice AV — Octava sesion de seguimiento

N.° reunién 28

LRV NI Octava sesion de seguimiento
Informacion general

Fecha 31/10/2024

Hora inicio 3:00 PM | Hora finalizacion | 4:00 PM

Lugar o medio | Reunion Microsoft Teams

Nombre participante Presente/ Ausente

Maria José Artavia Presente

Gloriana Hernandez Presente

Temas tratados

N.° | Asunto Comentarios Acuerdos

1 | Aclaracion de dudas sobre el | Se revisaron dudas sobre | Realizar los ajustes
documento. los comentarios de la | necesarios.

revision del V avance.
2 Nota aclaratoria de las minutas. | Se le indica a la profesora | Enviar el documento y
que se le va a enviar el | la firma de parte de la
documento que valida las | profesora.

minutas de las sesiones de

seguimiento.
3 | Extensidon de tiempo en entrega | Se conversa sobre que ya | Enviar a la profesora
del TFG. no va a ser necesario la | Yarima un correo
extension de tiempo. indicandole que ya no
es necesaria la
extension de tiempo.
Fecha Participantes Tema
No aplica No aplica No aplica
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9.20. Apéndice AW — Carta de aprobacion de minutas profesora tutora.

NOTA ACLARATORIA
Aprobacion de minutas TFG

A continuacion, se enlistan las minutas aprobadas por la Ing. Maria José Artavia Jiménez, en
funcion de profesora tutora, correspondiente al proyecto de graduacion: Propuesta de
estandarizacion del proceso de discovery de los proyectos de la empresa XUMTECH, basado en
las mejores practicas de la industria, realizado por la estudiante Gloriana Inés Hernandez Brenes,
carné 2017112688, cédula de identidad 305160807.

e Minuta 08 - Primera sesion entre tutora y estudiante.
e Minuta 09 — Primera sesion con la organizacion.
e Minuta 10 — Primera sesion de seguimiento.

e Minuta 15 — Segunda sesion de seguimiento.

e Minuta 18 — Tercera sesion de seguimiento.

e Minuta 19 —Cuarta sesion de seguimiento.

e Minuta 20 — Segunda sesion con la organizacion.
e Minuta 21 — Quinta sesion de seguimiento

e Minuta 22 — Sexta sesion de seguimiento

e Minuta 23 — Séptima sesion de seguimiento

e Minuta 27— Tercera sesion con la organizacion

e Minuta 28- Octava sesion de seguimiento

Te iE e Firmado digitalmente por MARIA
I E( €CNOIOZICO jo5E ARTAVIA JIMENEZ (FIRMA)
de Costa Rica fecha: 2024.10.31 15:57:44 -06'00'

Ing. Maria José Artavia Jiménez
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10.Anexos

10.1. Anexo 1 — Plantilla historias de usuario

Historia de Usuario HU- XXXXX-XXXXXXOOXXXXXXX

o)

Yo Como: Especificar cual es el rol que estd di el i do utiliza la
funcionalidad que se esta describiendo. Debe ser lo mas especifico posible,
describiendo el rol o actor que se esta desempefiando. El enunciado puede escribirse
como se sigue: Yo como un [Rol], Desempefiando el rol de [Rol], Como un [Rol], entre
otros. Por ejemplo:

e Yo como diente registrado.

e Desempefiando el rol de dliente registrado.

e Como un cliente registrado
Requiero: Describir la funcionalidad que el rol quiere o necesita hacer en el sistema que se estd
desarrollando. Puede diferenciarse entre acciones obligatorias u opcionales,
utilizando la palabra puede o necesita para describir la accion. Por ejemplo:

®  Necesito realizar busquedas de productos por categorias.

e Puedo seleccionar una categoria para ver el nimero de productos que tiene

asociado.

Para: Especificar cual es el objetivo que el rol necesita lograr al ejecutar la accién. Es el

Ttad,

r de ejecutar la accion desde el punto de vista del rol.

Criterios de aceptacién:

Estdn compuestos por la descripcién de la solicitud, evento y resultado esperado, definen los requerimientos del duefio de producto
sobre cémo deben comportarse el sistema para ejecutar la accién. Representan el inicio de la definicién del cémo, ademds deben ser
medibles y verificables mediante pruebas.

Los elementos de los criterios de aceptacion son:
e Nimero: Consecutivo que identifica el nimero de solicitud asociado a la historia de usuario.
e Descripcion de la solicitud: Proporciona una breve descripcién que explica la solicitud.
e Evento: Represenfa la accién que el usuario o el sistema ejecuta, en la descripcidn de la solicitud. Permite detallar el paso
a paso de lo que se debe ejecufar para obtener el resultado esperado.
®  Resultado: Dado la descripcidn de la solicitud y el evento ejecutado por el usuario o el sistema, se validard el resultado o
el comportamiento esperado ante el evento.

En el cuadro siguiente se da un ejemplo:

[ Ndmero ipcion de la solicitud Evento
1 El Sistema valida que el El Sistema valida que el archivo Identificar en la ruta indicada un archivo
archivo “TRFNACIONAL exista en la ruta indicada que cumpla con la fecha de carga

DDMMAA" del SFB se
encuentra en la rutade FTP
especificada

2 El Sistema valida que el El Sistema valida que el archivo Se le envia un correo al usuario XXX
archivo “TRFNACIONAL exista pero no se encuentra en la | indicando que el archivo no existe en la
DDMMAA" del SFB se uta ruta indicada y no continua el proceso
encuentra en la ruta de FTP
especificada

3 Ejecucion del proceso de * La carga se debe ejecutar El sistema debe guardar los siguientes
carga del archivo todos los dias después del datos en SIPLA:

“TRFNACIONAL DDMMAA" cierre del SFB a las 5:00 am. * N° TRANSFERENCIA
del SFB en SIPLA  Si el proceso es exitoso « TIPO ID ORDENANTE
guarda los datos en SIPLA y « IDENTIFICACION ORDENANTE
reporta en la bitacora » NOMBRE ORDENANTE
« Si el proceso falla, debe « TIPO ID BENEFICIARIO

IDENTIFICACION BENEFICIARIO
NOMBRE BENEFICIARIO
MONTO

MONEDA

OFICINA EMISION
OFICINA PAGO

CAJERO PAGO

FECHA EMISION

FECHA PAGO

DETALLE1

DETALLE2

USUARIO EMISION
ESTADO

reportar el error en la bitacora.
« Lainformacién debe
almacenarse por XX meses.

e e s s 0 e

Se pueden anexar o adjuntar pantallas, archivos o lo requerido para describir un proceso actual o el esperado, por ejemplo:

®  Sedescribe la pantalla y sus componentes.

®  Sedescribe las salidas en pantallas, reporfes o cualquier ofro tipo de salida.

®  Se describe como debe funcionar cada componente y si estos se deben conectar a ofras fuentes. Se deben incluir las
validaciones correspondientes.

e En tfodos los casos se puede utilizar imdgenes o cualquier ofro recurso que se pueda utilizar para explicar defalladamente
lo requerido.

®  Cada anexo debe ser referenciado en los eventos o resultados, de acuerdo con la necesided.
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10.2. Anexo 2 — Plantilla inventario integraciones

Inventario integraciones g

@ Plantilla gemplo

Archivo  Inicio  Insertar Compartir Disefio de pagina  Formulas  Datos  Revisar Vista Automatizar Ayuda  Dibujo O Comenterios | A= Ponerseal dia | 4 Edicion v
A % | — 4 0@c ; - & ; ¥~ )
AvenicRoman v+ 12 v A" A : . 3
pegar O h == = -
NKsDabo ava =77 w B
. .

Complementos

Tipo Servicio

Descriperon

Tipo de avtenticacion

Protocelo de comumicaiin

Portada

Inventario Integraciones  Inventario de aplicativos  +

»
Plantilla ejemplo - Inventario integraciones ¢
Achivo Inicio Insertar Compartir Diseiio de pagina  Férmulas  Datos  Revisar Vista  Automatizar

& &
Ayuda  Dibujo ) Comentario:
% | n aEe =
egar O -

= Ajustar texto

b ar TTT T B combinarycemare | 36 % o dp B Forme
1F]

[F1

Lengusje del contrato

Tecnologia del servicio

que apunta (Cose,  Operaciones - Mitos I
tal, maectro clieate.)  disp Estado del servicio

Dependencias

Portada  Inventario Integraciones
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10.3. Anexo 3 — Plantilla sesion marco metodoldgico y estructura contractual

@ Plantilla ejfemplo - Sesién marco metodolégico y estructura contractual (ED) (@ D Buscar (Alt + Q

Archivo Inicio  Insertar Dibujo Disefic  Transiciones  Animaciones Presentacion con diapositivas Revisar  Vista Ayuda '

Otyetiven.

Principales

Térmanca y

Condiciones
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10.4.

Plantilla ejemplo - Statement of Work ¢ ~

Archive Inicio Insertar Compartir  Disefio de pdgina  Férmulas  Datos

Anexo 4 — Plantilla statement of work

2 Buscar herramientas, ayuda y mucho mas (A & ‘

Revisar Vista Automatizar Ayuda Dibujo O Comentarios | 1~ Ponerse al dia || £ Edicion
B * | s v v A R o@o = Ajustar texto General ~ -] =2 i G nsentar T v £ Q ag

pegar O N K 5 R sbhbi-t-a- © | @ combinarycentars $€+ % oo dp 1 Formato Darformato como Estlocde 0 EM Y@ ¥ Grdenary Buscary  Complementos
v B - - <oz wmw condicionalv  tablav celda~ ¥ Formato v filtrar« seleccionar~ ~
Pontapapsles Fusnte ® Alingacién [ Nimera [ celdas dicién Complementas ~
AN14 ~| fx =88 v
AL M AN a0 w» I m
1 FACTURACION s
2 Hito 1: 30% contra inicio de proyecto
3 Hito 2: 30% al completar configuracién del madulo de servicio (It 2)
4] Hito 3: 40% Al entregar todas las funcionalidades en produccion (It 3)
5
L ITERACIONES HORAS
7 Marzo 2024 Complstar el vy las tareas de inicial del ambiente de CX pruebas. Refinar &l plan de trabajo 112.448
5 Abril2024 Completarla d yla a linea de WhatsApp. Dejar disponible en ambiente de pruebas. 218272
s Mayo 2024 Gompletar pruebas del cliente, ajustes y realizar pase a produccion. Completar capacitaciones a equipos de usuarios. 98.304
»
1n Reracién Epica Historia Descripeidn Horas
12| Marzo 2024 Discovry  Kickotf 192
Se relizarin 3 i laz
15Marm204  Discowry  Diegdtion o prucsse A 8y veldaciin del process de ervico Lirmemn nm .
Ventas, v olquier sape: L]
14 Marzo 2024 Discovery CLENTE En N ; o ‘. 1254
el proceso, colas de stencién, SLAs, EL CLIENTE generar i (UMTECH
L al cliente aspecto.
de .
[ — : Ll ) o aer funcionamiento de o apiicacion par ¢l sauipo de negocc. o=
R FI CLIFNTF IMTECH
16 Marzo 2024 Confignicial Organizacidn de recursos y su jeraequis, Niveles de jerarauia maximos Se debe definir 1 organizacion para todos los paises. 404
17 Marza 2024 Confginisial Definicién de Roles de tmbaja sz
ér b Solicaudh .56
s
18 Abril 2024 k. Servicio pusden ser gestianadas por los dtintos agentes. 1 ¥25 para el salvadar w7
tipas de PQR.
- debanser
configurados: 5 .
’ iante los rogistros
19 Abril 2024 Iml. Sarvicio (LT SO ; o 27.64
configurar adicionalmente 1 regla de reenvio al buzd de Oracle CX para la
ersacion awtgmatica dal caso,
20 Abril 2024 Impl. Servic > (AL @ pnade 928
b & ol Sorvicia les milestones de acuerdo a [a categorizacion indicada per el cliente.
1o cola y su
21{Abril 2024 Il Sanvicio 60, L e et ’ 0.6
reanananhlidad del clants Lo b
22| Abril 2024 Imal. Servicio Analitca de Servicio paises. 028 -
23 Abril 2024 o per rshoo cada pais. ' e
Capacitacin - [
i para poder 2 sesiones de 2 horas para servicio
24| Mayo 2024 Cierre que fue implementada  nivel de s salucién. 1 sesion de 2 horas parn analiticas 1702
A
Ia organizacién
55 Mayo 2020 Ciere Pruebos de usuario sjustes Certificacion QAy UAT 3584
27 Mayo 2024 Ciere Pase producsion Despliegue CX = Whisger 18.58
»
=
)
an
)
=
u
®
@
E
®
©
a1
2
5
“
7 -
»
= Backup Consultoria Resumen Propuesta Discovery Activacién y config inicial  Integraciones  Impl. Servicio  Impl. Tareas de cierre Proyecto  +
Estadisticas del libro v~ @ ® £ — 0% v + ]
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10.5. Anexo 5 — Plantilla andlisis de brechas

[Logo del Cliente]

ANALISIS DE BRECHA

Fecha de mision Dia/Mes/Afio

Proyecto [Nombre del Proyecto]

Etapa proyecto [Fase I]

Solicitante [Nombre de la Empresa Solicitante]
Aplicacion Involucrada [Salesforce/Oracle]

Modulos Propuesta Implementacién [Salesforce]
Aceptado

Consideraciones importantes:

Este documento tiene el fin de servir como andlisis de brechas del proyecto para [Cliente] realizando el andlisis del
alcance contratado y las historias de usuario del proceso de Discovery. Incluye la centralizacion, digitalizacion y
automatizacién del proceso de Ventas a través de [Aplicacion], enfocado en optimizar las operaciones de la empresa.

Aceptado por
Nombre del cliente
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[Logo del Cliente]

e

EXPERIENCIA DIGITAL

DESCRIPCION ENTREGABLE

Por medio de este documento, se detallan las diferencias de las historias de usuario

escritas respecto al alcance contratado. A continuacion, se especifica el alcance a
implementar en la propuesta:
Condiciones generales

e Cualquier componente, solucion, integracién, capacitacion, configuracion,
personalizacion o customizacion, y tarea que no esté explicitamente indicada en
los siguientes recuadros, quedara fuera del alcance.

e El alcance de esta cotizacion se basa en la informaciéon presentada en las
sesiones de captura de requerimiento que se evaluaran en la fase del discovery.
En caso de requerir mayor andlisis para cambios en el alcance, se debera
gestionar el control de cambios pertinente; ya que la implementacion cubre
unicamente lo que esta explicitamente en el alcance del presente documento.

e Para iniciar con la ejecucién de configuracion de cada maodulo, todos los insumos
necesarios deben haber sido entregados al equipo de Xumtech, de lo contrario no
se da inici6 a la implementacién el insumo faltante.

e Esta propuesta de implementacion NO cubre elementos no descritos en el

requerimiento o tareas adicionales no descritas.

Condiciones para la etapa de Discovery

Tarea Condiciones

Sesiones para revisiones de Hus

Analisis de brecha de alcance
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[Logo del Cliente]

Condiciones para la etapa de activacién y configuracion inicial

Configuracion del usuario

Creacion de usuarios del
Cliente

Creacion de campos para
Cliente

Configuracion de pantallas
para Cliente

Integracion para carga de
Clientes

Condiciones para la etapa de implementacién de ventas

Condiciones Entregables

Creacion de campos en Leads

Configuracién de pantallas en
Leads

Configuracién de mapeo hacia
Oportunidad
Activar dashboard

Oportunidades
Creacion de campos en

Oportunidades

Configuracion de pantallas en

Oportunidades

Configuracion de Metodologia

de Ventas

Configuracion de catéalogo de
productos

Activar dashboard
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[Logo del Cliente]
X
R

EXPERIENCIA DIGITAL

ANALISIS DE BRECHAS

Condiciones para la etapa de activacion y configuracién inicial

m

Configuracion del usuario

Creacion de usuarios del Cliente

Creacion de campos para Cliente

Configuracion de pantallas para
Cliente

Integracion para carga de Clientes

Condiciones para la etapa de implementacién de ventas

m

Creacion de campos en Leads

Configuracion de pantallas en Leads

Configuracién de mapeo hacia
Oportunidad
Activar dashboard

Oportunidades
Oportunidades

Ventas

Configuracion de catalogo de
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[Logo del Cliente]
X
el

EXPERIENCIA DIGITAL

HISTORIAS DE USUARIO

En este apartado se especifican cada una de las historias de usuario que se han solicitado hasta el

momento de este entregable:

Nombre historia de usuario

HUOO1 - Solicitud de cotizacién cliente interno

Puntos fuera de alcance:

= los precios pueden varias segin algunos factores, por ejemplo, flete, proveedor tomar
consideracién es el archivo pendiente de envio. (validar el tema del margen).

= Construcciéon del costeo dénde se define la descripcién del servicio o suministro, la cantidad, costo
unitario, costo total y el margen de utilidad.

®*  Flujo de aprobaciones dentro del alcance inicial, correos o notificaciones.

=  Plantillas y formatos predefinidos para la generacién de ofertas.

= Programacién de eventos (actividades/reuniones).
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[Logo del Cliente]

e

EXPERIENCIA DIGITAL

=  Elaboracién de presupuestos para prestacion de servicios de mano de obra.

= El proceso en Salesforce llega hasta la aprobacién de la oferta, la generacién de OC y seguimiento
no se realiza en Salesforce.

= Revisién de procesos de pélizas de cumplimiento se deben gestionar con la aseguradora designada
para el desarrollo del servicio.

= El seguimiento del proyecto una vez aprobado.

= Facturacién del proyecto.

®  Facturacién de los proyectos y/o solicitud hitos de pago.

®= No se incluye integraciones con formularios o correos para recibir la informacién.

® La oferta fue disefiada para Costa Rica, en caso de requerir clientes de otros paises agregar el

campo de pais para identificarlo

10.6. Anexo 6 — Plantilla story mapping

@ Plantilla efemplo - Story Mapping <@ D Buscar (Alt + Q

Archivo  Inicio Insertar  Dibujo  Disefio  Transiciones Animaciones Presentacion con diapositivas Revisar  Vista  Ayuda A

Proposito y objetivos Contexto del proyecto

- - rra

Historias de usuario (HU's)

éComo se g o
redacta una
éQué es una historia de
historia de usuario?

&y

Ejemplo de

—— criterios de

Criterios de S aceptacion
aceptacion =

s o foTaan > camas

Criterios de aceptacion

Nota: En caso de tener dificultades para visualizar el documento, se invita al lector a ingresar a la
Visualizacion para mejorar la calidad del documento, debido a que el formato del documento limita
considerablemente la visualizacion.
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10.7. Anexo 7 — Plantilla de gestion de cambios

TECh

EXPERIENCIA DIGITAL

Control de Cambios

LOGO DEL CLIENTE

Nombre del proyecto

VIESERIANO
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CapitUIO 1. Sobre el

documento

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Sed tincidunt, sem non commodo
accumsan, lectus nulla accumsan dolor, sit amet dignissim arcu massa id enim. Duis interdum sagittis
ipsum quis sollicitudin. Nullam mattis commodo sollicitudin. Cras varius justo a dui commodo luctus.
Nullam eu imperdiet mauris. Nam ac metus nec erat aliquet placerat. Suspendisse laoreet felis auctor
erat auctor, non gravida lorem condimentum. Nulla ultricies, mauris eget ultricies ornare, orci ex porta
magna, a iaculis est lorem ut justo. Nunc venenatis eros vel diam pulvinar.
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Capitulo 2.

Antecedentes
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Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Sed tincidunt, sem non commodo
accumsan, lectus nulla accumsan dolor, sit amet dignissim arcu massa id enim. Duis interdum sagittis
ipsum quis sollicitudin. Nullam mattis commodo sollicitudin. Cras varius justo a dui commodo luctus.
Nullam eu imperdiet mauris. Nam ac metus nec erat aliquet placerat. Suspendisse laoreet felis auctor
erat auctor, non gravida lorem condimentum. Nulla ultricies, mauris eget ultricies ornare, orci ex porta
magna, aiaculis est lorem ut justo. Nunc venenatis eros vel diam pulvinar. )

2.1.1 Antecedentes

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Sed tincidunt, sem non commodo
accumsan, lectus nulla accumsan dolor, sit amet dignissim arcu massa id enim. Duis interdum sagittis
ipsum quis sollicitudin. Nullam mattis commodo sollicitudin. Cras varius justo a dui commodo luctus.
Nullam eu imperdiet mauris. Nam ac metus nec erat aliquet placerat. Suspendisse laoreet felis auctor
erat auctor, non gravida lorem condimentum. Nulla ultricies, mauris eget ultricies ornare, orci ex porta
magna, aiaculis est lorem ut justo. Nunc venenatis eros vel diam pulvinar.

Cuadro 1: Ejemplo de cuadro

Fuente: elaboracion propia

2.1.2 Propositos

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Sed tincidunt, sem non commodo
accumsan, lectus nulla accumsan dolor, sit amet dignissim arcu massa id enim. Duis interdum sagittis
ipsum quis sollicitudin. Nullam mattis commodo sollicitudin. Cras varius justo a dui commodo luctus.
Nullam eu imperdiet mauris. Nam ac metus nec erat aliquet placerat. Suspendisse laoreet felis auctor
erat auctor, non gravida lorem condimentum. Nulla ultricies, mauris eget ultricies ornare, orci ex porta
magna, a iaculis est lorem ut justo. Nunc venenatis eros vel diam pulvinar.

Cuadro 2: Ejemplo de cuadro
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Fuente: elaboracion propia

2.1.3 Criterios de aceptacion

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Sed tincidunt, sem non commodo
accumsan, lectus nulla accumsan dolor, sit amet dignissim arcu massa id enim. Duis interdum sagittis
ipsum quis sollicitudin. Nullam mattis commodo sollicitudin. Cras varius justo a dui commodo luctus.
Nullam eu imperdiet mauris. Nam ac metus nec erat aliquet placerat. Suspendisse laoreet felis auctor
erat auctor, non gravida lorem condimentum. Nulla ultricies, mauris eget ultricies ornare, orci ex porta
magna, a iaculis est lorem ut justo. Nunc venenatis eros vel diam pulvinar.

Cuadro 3 Ejemplo de cuadro

Fuente: elaboracion propia
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Capl'tu IO 3. Alcance

3.1. Alcance

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Sed tincidunt, sem non commodo
accumsan, lectus nulla accumsan dolor, sit amet dignissim arcu massa id enim. Duis interdum sagittis
ipsum quis sollicitudin. Nullam mattis commodo sollicitudin. Cras varius justo a dui commodo luctus.
Nullam eu imperdiet mauris. Nam ac metus nec erat aliquet placerat. Suspendisse laoreet felis auctor
erat auctor, non gravida lorem condimentum. Nulla ultricies, mauris eget ultricies ornare, orci ex porta
magna, aiaculis est lorem ut justo. Nunc venenatis eros vel diam pulvinar.

3.1.1 Ejemplo de subtitulo

Cuadro 4: Ejemplo de cuadro

Fuente: elaboracion propia

h
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3.2. Elementos de alcance

Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Sed tincidunt, sem non commodo
accumsan, lectus nulla accumsan dolor, sit amet dignissim arcu massa id enim. Duis interdum sagittis
ipsum quis sollicitudin. Nullam mattis commodo sollicitudin. Cras varius justo a dui commodo luctus.
Nullam eu imperdiet mauris. Nam ac metus nec erat aliquet placerat. Suspendisse laoreet felis auctor
erat auctor, non gravida lorem condimentum. Nulla ultricies, mauris eget ultricies ornare, orci ex porta
magna, a iaculis est lorem ut justo. Nunc venenatis eros vel diam pulvinar.

3.2.1 Ejemplo de subtitulo

Cuadro 5: Ejemplo de cuadro

Fuente: elaboracion propia

h
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Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Sed tincidunt, sem non commodo
accumsan, lectus nulla accumsan dolor, sit amet dignissim arcu massa id enim. Duis interdum sagittis
ipsum quis sollicitudin. Nullam mattis commodo sollicitudin. Cras varius justo a dui commodo luctus.
Nullam eu imperdiet mauris. Nam ac metus nec erat aliquet placerat. Suspendisse laoreet felis auctor
erat auctor, non gravida lorem condimentum. Nulla ultricies, mauris eget ultricies ornare, orci ex porta
magna, aiaculis est lorem ut justo. Nunc venenatis eros vel diam pulvinar.

4.1.1 Ejemplo de subtitulo

Cuadro 6: Ejemplo de cuadro

Fuente: elaboracion propia
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Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Sed tincidunt, sem non commodo
accumsan, lectus nulla accumsan dolor, sit amet dignissim arcu massa id enim. Duis interdum sagittis
ipsum quis sollicitudin. Nullam mattis commodo sollicitudin. Cras varius justo a dui commodo luctus.
Nullam eu imperdiet mauris. Nam ac metus nec erat aliquet placerat. Suspendisse laoreet felis auctor
erat auctor, non gravida lorem condimentum. Nulla ultricies, mauris eget ultricies ornare, orci ex porta
magna, a iaculis est lorem ut justo. Nunc venenatis eros vel diam pulvinar.

5.1.1 Ejemplo de subtitulo

Cuadro 7: Ejemplo de cuadro

Fuente: elaboracion propia

Nota: En caso de tener dificultades para visualizar el documento, se invita al lector a ingresar a la
Visualizacion para mejorar la calidad del documento, debido a que el formato del documento limita
considerablemente la visualizacion.
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