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Propuesta de metodologia para la automatizacion de procesos en un ambiente funcional de
Oracle CX para el equipo de desarrollo de Xum Tech. TEC

Resumen

Xum Tech es una empresa relativamente nueva y en constante crecimiento, brinda soluciones
tecnoldgicas y servicios de consultoria a otras organizaciones, tanto nacionales e internacionales.
La empresa suele implementar varias herramientas a sus clientes, entre ellas las soluciones en
Oracle.

En estos momentos, los clientes de Xum Tech le estan pidiendo a la empresa requerimientos
relacionados con automatizar procesos en Oracle CX. Esto estd generando varios problemas a la
empresa debido a que no existe un procedimiento establecido que ayude a los implementadores a
trabajar el requerimiento. Ademas, el problema se complica por la poca informacion de cdmo hacer
estas tareas, es dificil de conseguir, debido a la casi nula documentacion o guias en la base de
conocimiento de la empresa y foros en linea, la dificultad de estudiar los manuales de Oracle y los
pocos expertos sobre el tema dentro de la empresa.

Existe dos tiempos a mejorar: un tiempo excesivo por la investigacion de cémo funciona la
herramienta y otro tiempo extra en practicas de “prueba y error”. Este Gltimo, es resultado a la
poca informacidn, capacitacion y tiempo limitado de los pocos expertos, lo cual no deja otra opcion
de probar cosas, fallar y volver a intentarlo hasta obtener resultados.

Para resolver estos problemas, esta investigacidn propone una metodologia que ayuda a
comprender los pasos a seguir para realizar la automatizacion de procesos en Oracle CX,
recomendando también una herramienta para realizar el trabajo. Y para complementar esta
metodologia, se crearan guias compatibles con Confluence (base de conocimiento de Xum Tech),
de manera que se produzca conocimiento suficiente para facilitar el desarrollo del requerimiento.

Esta metodologia, si la empresa la implementa, logra mejorar el tiempo, el costo del desarrollo y
baja la frustracidn de los implementadores, mientras genera valor para la empresa. Esto se logra
gracias a la simplificacion de dos tareas que consumian mucho tiempo en el proceso original, la
de estudio con la creacidon de nueva documentacion y casos de “prueba y error”, por el aumento
del conocimiento dentro de la empresa.

Palabras claves: Automatizacion de procesos, BPMN, Oracle CX, Oracle BPM, Metodologia
Dan Madison, Metodologia Susan Page, Simulacién de Procesos, Comparacion de procesos.
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Abstract

Xum Tech is a relatively new company and is constantly growing, they give technology solutions
and consulting services to other organizations, nationals, and internationals. The company is used
to implement several tools for their clients, one of them is the Oracle solutions.

In this moment, the clients of Xum Tech are asking to the company requirements related with the
automatization process in Oracle CX. This situation is causing some problems in the company
because it does not exist a procedure that helps the group of workers to work on the requirement.
And to complement the problem, the information of how to do this type of task is hard to get, due
to the almost null documentation or guides in the company’s knowledge base and online forums,
also the difficulty of studying the Oracle’s manual and the few experts in this subject in Xum Tech.

Exists two times to improve, an excessive time in the investigation of how the tool works and other
extra time in practices of “trial and error”. This extra time is a result to the shortage of information,
training, and limited time of the few experts, and this causes that there is not other option than try,
fail, and try again until have good results.

To solve these problems, in this research proposes a new methodology that helps to understand the
steps to follow to realize the automatization in the Oracle CX’s process, and also there is a
recommendation of a tool to complete the tasks. To complement this methodology, guides
compatible with Confluence (Xum Tech knowledge base) will be created, creating enough
knowledge to helps the development of the requirement.

This methodology, if it is implemented, will improve the time, the development cost and will
decrease the frustration in the group of workers, also generating value to the company. This is
achieved thanks to the simplification of the two tasks that consumed a lot of time in the original
process, the time to study new documentation and the cases of “trial and error”, due the increase
of the knowledge inside the company.

Key words: Process automatization, BPMN, Oracle CX, Oracle BPM, Dan Madison’s
Methodology, Susan Page’s Methodology, Process simulation, process comparison
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Nota Aclaratoria
Género:
La actual tendencia al desdoblamiento indiscriminado del sustantivo en su forma
masculina y femenina va contra el principio de economia del lenguaje y se funda en
razones extralinguisticas. Por tanto, deben evitarse estas repeticiones, que generan

dificultades sintacticas y de concordancia, que complican innecesariamente la redaccion
y lectura de los textos.

Este documento se redacta de acuerdo con las disposiciones actuales de la Real Academia Espafiola
con relacion al uso del “género inclusivo”. Al mismo tiempo se aclara que estamos a favor de la
igualdad de derechos entre los géneros.

Este documento también posee un repositorio en Google Drive, donde se agrupan las figuras sobre
los procesos disponibles en la investigacion y las imagenes resultantes de la simulacion del
proceso. Para consultar estas imagenes con una mejor calidad, abrir el siguiente enlace.

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

1.1. Descripcion General

Tech es una empresa que brinda soluciones tecnoldgicas y servicios de consultoria a otras
organizaciones, nacionales e internacionales. La empresa es muy reciente (cinco afios desde su
fundacion) y actualmente se encuentra en continuo crecimiento y mejora de algunos de sus
procesos.

Este proyecto busca crear documentacion y guias que ayuden a la organizacién a manejar uno de
sus procesos: la automatizacion de procesos de Oracle CX, fruto de los mismos requerimientos
dados por los clientes. Documentos totalmente necesarios, ya que, €s un proceso que suele tomar
mucho tiempo a la hora de implementarlo y mé&s para los nuevos colaboradores dentro de la
organizacion.

Hay que aclarar que en esta investigacion no busca automatizar un proceso dentro de Xum Tech.
El objetivo principal es crear una metodologia, la cual guie al equipo de Xum Tech a automatizar
procesos para el cliente. La solucion debe ser lo suficientemente genérica para calzar con cualquier
requerimiento de automatizacion de proceso en Oracle CX solicitados por el cliente.

Esto establece el objetivo principal del proyecto: “Proponer una metodologia estandarizada sobre
la automatizacion de procesos en Oracle CX al equipo de desarrollo de Xum Tech durante el primer
semestre 2022, para la disminucién del costo relacionado con la ejecucién del proceso”.

El cumplimiento de este objetivo beneficiard de maltiples formas a la organizacion, tanto en forma
interna como para algunos de los clientes de Xum Tech. Pero el beneficio principal seria la
creacion de un documento y guia de automatizacion de procesos en Oracle CX, totalmente
digitalizado, para el facil acceso de todo colaborador de la empresa que lo requiera.

Es importante mencionar, que el lector de este documento encontrara en el mismo los siguientes
contenidos: una descripcién breve pero concisa sobre la organizacion, en la cual se describen
aspectos relacionados al contexto de la organizacion, la mision, vision, valores y equipo de trabajo.
Seguido de esto, se enlistan proyectos similares, tanto externos como internos de la empresa, luego
se describe el problema de la empresa y los beneficios esperados por los involucrados del proyecto.
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1.2. Antecedentes

1.2.1. Descripcion de la organizacion

Xum Tech es una consultora, que se enfoca en tres fuentes: desarrollo en plataformas de Customer
Experience (llamado CX por el resto del documento), soluciones de seguridad informatica (Cémo
pruebas de penetracion en aplicaciones web, validaciones de seguridad en infraestructura
tecnoldgica y entrenamiento y sensibilizacion sobre ciberseguridad) y optimizacion de procesos
de ventas. Todo esto, con el fin de lograr que las empresas menos relacionadas con Tl tengan
acceso a las tecnologias de informacion mas innovadoras.

Xum Tech suele ofrecer multiples herramientas a sus clientes, con el objetivo de lograr una
automatizacion de procesos, transformacion digital, experiencia al cliente, a través de herramientas
Oracle y seguridad. Esto lo logra mediante un enfoque de trabajo relacionado a los clientes, para
lograr conocer sus objetivos y problemas, para dar servicios personalizados en sus soluciones, los
cudles se alinean perfectamente a las necesidades reales de sus clientes.

La organizacidn, trabaja con multiples clientes, tanto a nivel nacional, Cémo a nivel internacional,
esto ha hecho que la empresa crezca constantemente, tanto en tema de planilla, Cémo en cantidad
de clientes. Xum Tech busca siempre actualizarse con las mejores practicas del mercado, para
ofrecerle a sus clientes lo mas reciente y util del mercado.

1.2.2. Mision

La mision de Xum Tech es: “Hacer que las tecnologias de informacion mas innovadoras sean

accesibles a todas las organizaciones sin importar su tamafio o familiaridad con la tecnologia”
(Xum Tech, 2020)

1.2.3. Visién

La vision de Xum Tech se puede definir Como un ciclo, donde existe cuatro elementos
importantes:

Figura 1
Visién de Xum Tech

Nota: Elaboracién propia.

Estos elementos son los que definen el espiritu y las metas de las empresas, donde se pueden
mencionar los siguientes objetivos a cumplir, en el periodo 2022.

atl

2236



Tecnologico
de Costa Rica

Propuesta de metodologia para la automatizacion de procesos en un ambiente funcional de
Oracle CX para el equipo de desarrollo de Xum Tech. TEC

1.2.4. Valores

Xum Tech, se rige con cuatros valores claves:

Transparencia.
Confianza.
Excelencia.
Trabajo en Equipo.

1.2.5. Equipo de Trabajo

Xum Tech trabaja de una manera diferente a las empresas tradicionales, en si no existe un
organigrama basado en jerarquias, donde existan diferentes departamentos que lideran a otros
departamentos. Esto causa un organigrama lineal, donde todos los colaboradores son tomados por
iguales.

Pero, aun asi, existe una estructura funcional, la cual se podria decir que son los departamentos de
la organizacion, los cuales trabajan en conjunto en un mismo nivel. Los diferentes “Teams” de
Xum Tech son: Lideres de Implementacién, equipo encargado de ser los puntos de contactos y
control primario en delivery y gestion de proyectos con clientes. La Tribus Delivery, son los
encargados de desarrollar las diferentes soluciones tecnolégicas, soporte, encargado en post-
implementacion. EI Administrativo, encargado de tareas administrativas y financieras. Por altimo,
el Comercial, equipo encargado de la relacion comercial con Oracle, aliados y clientes.

Este proyecto se enfocara mas en el “Team” Tribus Delivery de Xum Tech, ya que, son los
encargados en la implementacién y desarrollo de las soluciones tecnoldgicas para los clientes,
entre ellos Oracle CX, la herramienta la cual interesa en este proyecto. Ellos son los mayores
beneficiados del proyecto y por ende son unos de los involucrados mas importantes.

En el caso de este proyecto, el estudiante encargado del proyecto (mismo que desarrolla este
documento), se incorporara en una Tribu Delivery, con el fin de obtener informacion util y tener
acceso a un ambiente Oracle CX funcional de un cliente. Aqui se realizard una automatizacion de
un proceso, resultado de un requerimiento real, el cual funcionard de ejemplo para crear la
metodologia.

En la Figura 2 se puede ver el organigrama del proyecto.

Figura 2
Organigrama del proyecto.

Estudiante/

Desarrollador del
Proyecto

Nota: Elaboracién propia
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1.2.6. Trabajos similares realizados dentro y fuera de la organizacion

1.2.6.1.

Tabla 1
Proyectos Externos

Proyectos Externos:

Entregables Descripcion

Propuesta de wun Manual de
Auditoria de Tecnologias de
Informacion.

Caso Despacho, realizado por
Carlos Alberto Ramirez Cerdas,

para optar por el grado de
Licenciatura en Administracién de
Tecnologia de Informacion

(Ramirez,2018).

El proyecto tiene como objetivo realizar un manual
enfocado en el proceso de capacitacion de los
colaboradores, enfocado a un proceso relacionado con
tecnologia, para el Despacho Carvajal. Este problema
surgio por la falta de documentacion formal, la cual les
explica a los colaboradores cémo realizar esta tarea de
manera correcta y estandarizada, causando multiples
problemas Como pérdida de tiempo efectivo.

Relacién con el proyecto: Ambos proyectos tienen
objetivos similares (creacion de documentacion
estandarizada, de procesos relacionados con tecnologia) y
problemas similares (falta de documentacion o guias de
procesos).

Propuesta de una “Guia para la
administracion y seguimiento de los
riesgos y controles de los procesos
de negocio”, a partir del disefio del
proceso de gestion documental y la
seleccion de una herramienta
automatizada para el
Banco Central de Costa Rica,
realizado por Daniela Alvarado
Moya, para optar por el grado de
Licenciatura en Administracion de
Tecnologia de Informacion
(Alvarado,2020).

La meta de este proyecto es crear un manual o guia que
ayude a la Division de Gestion y Desarrollo el Banco
Central de Costa Rica, al levantamiento de procesos, con
énfasis del uso de una herramienta automatizada, ya que,
no existe estandarizacion y el proceso se hacia de acuerdo
con el juicio experto de los colaboradores.

Relacién con el proyecto: Ambos proyectos tienen
objetivos similares, crear una guia funcional para una
organizacion, que funciona de base para todos los
colaboradores que la necesiten. Por otro lado, también
posee problemas similares. Por otro lado, ambos
documentos toman en cuenta la automatizacion Como
temas principales del trabajo.

Metodologia para la
automatizacion de procesos bajo el
enfoque Robotics
Process  Automation, en el
Departamento  de  Anti-Money
Laundering del BAC
Credomatic, realizado por Jorge
Esteban Céspedes Monestel, para
optar por el grado de Licenciatura
en Administracion de Tecnologia
de Informacion (Céspedes,2020).

El proyecto tiene como objetivo ayudar al Departamento
de Anti-Money Laundering del BAC, en automatizar el
proceso de deteccion de lavado de dinero. El problema
nace de varios procesos manuales, que causan dificultades
a la hora de cumplir con estos procesos regulatorios y que
definitivamente se pueden automatizar.

Relacién con el proyecto: Aunque en este proyecto, su
objetivo principal no es automatizar un proceso en
especifico, es un concepto importante del mismo, ya que
este incluye crear documentacion relacionada con el
mismo y automatizar un proceso (no tan amplio como el
proyecto de Céspedes), donde se puede notar la relacion
entre ambos.

Nota: Elaboracion propia.
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1.2.6.2. Proyectos Internos:

Tabla 2
Proyectos Internos

Creacion de bases de | El proyecto nace de la necesidad de tener una base de
conocimiento accesible para los | conocimiento de la empresa Xum Tech, para publicar guias,
colaboradores de Xum Tech: | errores conocidos y bases sobre procesos internos de la
Confluence (Xum Tech, 2017) empresa. Actualmente es una realidad dentro de la
institucion y cada colaborador puede consultar, actualizarla
y aumentarla, en cualquier momento y lugar.

Relacion con el proyecto: Confluence es la base de
conocimiento oficial de la empresa y un gran hito y valor
agregado para la empresa, donde se encuentra todas las
guias y documentaciones de la empresa y en este proyecto
no es la excepcion, los resultados finales tienen que estar en

Confluence.
Guia | Video introductorio Oracle | Como parte de la base de conocimiento se encuentra un
BPM (Xum Tech, 2021) video sobre BPM (herramienta de automatizacion de

Oracle), de 2 horas, incluyendo una presentacion y un
ejemplo fuera de Oracle CX.

Relacion con el proyecto: La organizacion ha trabajado
con una herramienta de automatizacion llamada Oracle
BPM y existe documentacion basica sobre ella y un video
introductorio, pero estas fuentes no son suficientemente
profundas y ni esté relacionada con Oracle CX. Puntos que
mejorara este proyecto para crear manuales y documentos
completos que ayuden al equipo desarrollador.

Nota: Elaboracion propia.
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1.3. Planteamiento del problema

1.3.1. Situacion problematica

Xum Tech es una empresa reciente en el mercado, inici6 sus labores en el afio 2016, con apenas
una persona a la cabeza. Con el tiempo ha crecido a un ritmo rapido y constante, logrando tener
maés de 50 colaboradores trabajando en procesos internacionales y nacionales. Este crecimiento es
positivo para la empresa, pero al mismo tiempo trae problemas.

Los clientes de Xum Tech le piden a la compafia procesos automatizados en las soluciones
brindadas, por ejemplo, en la actualizacion de datos en la plataforma CX de Oracle o un
contracargo de una tarjeta, entre otros. Lamentablemente, esta tarea aun sigue siendo dificil para
la organizacién y enfrentarse a realizar un proceso parecido toma tiempo extra al equipo
desarrollador (conocido como Tribus Delivery internamente) encargada del requerimiento en ese
momento, lo cual se traduce en un costo extra en el proyecto (un desarrollador de Xum Tech suele
tener un salario entre los $1000 a los $2000). Por otro lado, la opcion de no implementarla dejaria
con una imagen negativa a la empresa y a la solucion brindada.

Esto se debe a multiples motivos:

1. Plataforma Oracle CX: Esta es la herramienta que suele implementar la organizacion para sus
clientes. Lo que ocasiona que un sistema de automatizacion tenga que estar relacionado
estrechamente con Oracle, poniendo una limitante importante en el proceso.

2. Poca documentacion externa y guias de ejemplo: Oracle si ofrece documentacion sobre el
funcionamiento de sus aplicaciones, pero estas son méas conceptuales que practicas, causando
que la informacion oficial no sea suficiente en todos los casos. A esto se le agrega que CX es
un sistema muy grande y existen multiples versiones del sistema, buscar informacién sobre el
tema de automatizacion es cOmo “buscar una aguja en un pajar”. Aparte de lo mencionado, al
ser un sistema tan caro, no existen muchas personas fuera de Oracle creando informacidn extra
sobre el sistema, dando Cémo resultado, poca informacién dificultando la automatizacion en
Oracle CX.

3. Poca documentacién interna: Xum Tech si posee un repositorio con informacién y guias de
como realizar algunas tareas en el sistema, pero no sobre automatizacion en CX, por lo que se
presenta una dificultad a la hora de buscar informacién sobre el requerimiento de
automatizacion, ya que la primera fuente de conocimiento (Confluence) no tiene las guias o
ayudas necesarias y como se mencioné en el punto 2, la documentacion externa no es muy
directa.

4. Poco conocimiento de automatizacién por parte de los colaboradores de Xum Tech: No
muchos de los colaboradores saben como realizar una tarea parecida, causando que solo
algunas personas sean las encargadas de automatizar procesos o tome mucho tiempo realizar
una tarea similar.
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Falta de metodologia en el proceso de automatizacion: No existe un estandar para realizar la
tarea de automatizacion dentro de la empresa, por la misma falta de documentacién o procesos

bases, causando que la tarea siempre se haga diferente.

Teniendo como base todas las problematicas descritas, se concluye que el problema que
solucionara este proyecto es: Necesidad de una metodologia y documentacion de cémo
automatizar en la plataforma Oracle CX, para alivianar la carga causada por los clientes de Xum

Tech que le exige estos requerimientos a la empresa.

Todo esto se puede ver de manera mas visual en la Figura 3, un diagrama Ishikawa, donde se
pueden ver las causas y efectos del problema, los cuales afectan a la empresa Xum Tech.

Figura 3
Diagrama Ishikawa
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Nota: Elaboracion propia.
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1.3.2. Justificacion del proyecto

Segun la pagina web oficial del TEC (s.f), define a los profesionales en el area Académica de
Tecnologias de Informacion (ATI) como “un intérprete-negociador que permita una Optima
integracion entre las necesidades o requerimientos de las diferentes areas funcionales de la
organizacion y las soluciones propuestas por las areas de TI”. Definicion que calza con el proyecto
perfectamente, ya que la empresa cada dia se enfrenta a nuevos requerimientos de automatizacion,
el cual creara documentos intermediarios que permitan resolverlos de manera optima.

Por otro lado, segun la definicion propia de la carrera, encontrada en la misma pagina web oficial
del TEC, ATI son “profesionales informaticos capaces de manejar las buenas practicas que realiza
un administrador a la hora de tomar decisiones, asi como entender, optimizar e innovar en los
procesos de las empresas”. Los estudiantes de ATI son educados para no solo conocer las distintas
tendencias tecnoldgicas existentes en el mercado, sino también, en lograr comprender las
situaciones y dolencias de una empresa, y mediante la tecnologia, darles una solucién a esos
problemas. En este caso, existe el problema de constantes requerimientos de parte de los clientes,
donde la Xum Tech no esta dando acabo de la manera 6ptima, ya sea por falta de conocimiento o
procesos establecidos de como realizar estos requerimientos de automatizacion.

Este proyecto busca identificar y resolver las necesidades actuales de la empresa Xum Tech,
creando documentacion y estandarizar procesos, para facilitar la resolucion de los requerimientos
que los propios clientes de la organizacion exigen. En este caso, se puede ver las capacidades del
estudiante de ATI, para entender e identificar problemas del negocio, donde es clave entender tanto
la tecnologia de informacion (en este caso Oracle CXy la herramienta elegida para automatizarlos)
y la realidad, funcionamiento y necesidades la empresa. Se busca brindar una solucién que ayude
a reducir las pérdidas de tiempo y aumentar el conocimiento de la empresa Xum Tech, lo cual
aumentara la oferta de servicios de la organizacion.

El proyecto se encuentra en el area de desarrollo de gestion o administracion del conocimiento,
segun el reglamento Especifico de Trabajo Final de Graduacion del area Académica de ATI
(articulo 14 del RETFG-ati). Esta area es definida por Harvard Business Review (2003, p.7) como
“el proceso sistematico de detectar, seleccionar, organizar, filtrar, presentar y usar la informacion
por parte de los participantes de la empresa, con el objeto de explotar cooperativamente el recurso
de conocimiento basado en el capital intelectual propio de las organizaciones, orientados a
potenciar las competencias organizacionales y la generacion de valor”, esta definicion concuerda
muy bien con el proceso al cual se ajusta este proyecto, porque busca, seleccionar, crear y presentar
conocimiento, el cuél puede potenciar las competencias de la organizacion y generar valor, ya que,
Xum Tech con esa informacion podra atender los requerimientos de sus clientes, mientras aumenta
las capacidades de los colaboradores.
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Oracle CX para el equipo de desarrollo de Xum Tech.

1.3.3. Beneficios esperados o aportes del Trabajo Final de Graduacién

A continuacion, se presenta un listado de los beneficios esperados por parte de los distintos
involucrados del proyecto, los mismos son resultado de realizar y completar el proyecto. Estos
estan divididos en beneficios directos e indirectos.

Beneficios directos:

e Disminucién en el tiempo de automatizar un proceso en Oracle CX: La empresa tarda mucho
tiempo en implementar un requerimiento de automatizacion pedido por el cliente, por la falta
de documentacion de cémo realizar la tarea. Gracias al proyecto, este tiempo disminuira, ya
que existiran bases por donde comenzar.

e Estandarizacion de los procesos: Actualmente no existe un estdndar de como realizar estas
tareas por falta de documentacion. Esto es importante para la empresa, ya que, asegura un
trabajo de similar calidad a la hora de automatizar el proceso y facilitar el mantenimiento del
proceso al existir un mejor control de este.

e Disminucidn en los costos de automatizar un proceso en Oracle CX: Los desarrolladores de
Xum Tech necesitan invertir parte de su tiempo buscando informacion sobre como realizar la
tarea, y esto tiene un costo, siendo el mismo salario del trabajador, ya que, podria estar
trabajando directamente en la implementacion del proceso automatizado al cliente.

e Colaboradores méas capacitados: Aungue este trabajo estad enfocado en como configurar un
proceso en Oracle CX, agregarle méas informacion la cual pueden consultar los colaboradores,
haran que conozcan mas sobre la herramienta que la empresa les implementa a los clientes y
les sea mas facil configurarla.

Beneficios indirectos:

e Mejora la percepcidn de los clientes sobre la empresa a largo plazo: La empresa podra ofrecer
a sus clientes, realizar requerimientos relacionados con la automatizacién, causando una mejor
percepcion de los clientes, debido a que la empresa podra ofrecer soluciones computacionales
maés completas.

e Aumento en las capacidades organizativas de Xum Tech para atender clientes: Una mayor
estandarizacion y eficiencia en los procesos (aunque sea en una tarea, cOmo automatizar un
proceso) permitira que el negocio pueda brindar servicios de manera mas agil a mayor
cantidad de clientes, lo cual implicaria un incremento en las ventas de la empresa.
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1.4. Objetivos del Trabajo Final de Graduacion

1.4.1. Objetivo General

Proponer una metodologia estandarizada sobre la automatizacién de procesos en Oracle CX al
equipo de desarrollo de Xum Tech durante el primer semestre 2022, para la disminucién del costo
relacionado con la ejecucion del proceso.

1.4.2. Objetivos Especificos

1) Analizar la situacion actual de Xum Tech, mediante la recoleccion de informacion y el
desarrollo y analisis de diagramas, con el fin de comprender la realidad de la empresa en
cuanto al proceso.

2) Revisar los requerimientos de la empresa, para la obtencién de herramientas de
automatizacion de procesos en Oracle CX, realizando comprobaciones y descarte de
herramientas encontrando la que mas se ajuste a las necesidades de la organizacion.

3) Creacion de metodologia, manuales y guias de automatizacion de procesos en Oracle CX, las
cuales ayudan a la disminucidn del costo relacionado con la ejecucion del proceso.

4) Valorar la metodologia creada, mediante analisis y simulaciones para la comprobacién de la
factibilidad de la propuesta.
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1.5. Alcance

Segun el PMBOK, el alcance del proyecto “incluye los procesos necesarios para garantizar que el
proyecto incluya Unicamente el trabajo requerido para completarlo con éxito”. En otras palabras,
el trabajo por realizar debe satisfacer los objetivos planteados y resolver el problema que presenta
la empresa actualmente. Es importante siempre, tener claro estos puntos en cualquier proyecto y
por esa razon, en esta seccion del documento se definira el alcance del presente proyecto.

Es importante mencionar que esta investigacion se enfoca en la realidad de Xum Tech y no se
tomaré en cuenta en el proyecto como realiza la tarea de automatizacion otras organizaciones.
Esto, por el tiempo limitado dentro del proyecto y podria ser complicado conseguir esa
informacion de empresas fuera de Xum Tech, ya que el sistema de Oracle CX suele manejar
informacion sensible y costosa.

Es necesario encontrar la herramienta correcta para realizar la tarea dentro de Oracle CX y esta
sera de gran importancia a la hora de continuar el proyecto. Es necesario hacer un estudio preciso
que logre calzar con las necesidades de los clientes, la realidad de la empresa y la herramienta
Oracle CX. Es importante mencionar, que solo se seleccionara una herramienta en este proyecto y
esa sera el enfoque para el resto de las fases. Esta peculiaridad define el primer punto dentro del
alcance, solo se enfocara en una herramienta de automatizacion.

Ya estudiado bien la herramienta, comenzard la fase de documentacion, la cual ayudaré a cumplir
con los objetivos del proyecto. Estos documentos se realizardn de la manera mas generalizada
posible, para que calcen con cualquier automatizacion por realizar dentro Oracle CX, ya que, el
objetivo final del proceso es crear un procedimiento estandar, como un manual y guia que funcione
como base para cualquier requerimiento relacionado con automatizacion. No se hara un proceso
especifico, ya que esto no ayudaria a cumplir con el objetivo buscado.

Es valido comentar que en este proyecto no se contempla realizar capacitaciones o talleres dentro
del alcance. La razdn de esto es el limitado tiempo del proyecto. El proyecto tiene dentro de su
alcance, la creacion de documentacién respectiva y subirla dentro de la base de conocimiento de
la organizacion.
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A continuacidn, los entregables del proyecto con los cuales se buscara eliminar el problema y
cumplir con los objetivos planteados. Estos mismos se clasifican en dos tipos: los primeros son los
del producto, los cuales son todos los entregables principales que ayudan a cumplir con el objetivo
principal del proyecto. Los segundos, son los entregables de gestiones del proyecto, los cuales son
todos los documentos relacionados con aspectos administrativos del mismo, no funcionan para
cumplir con el objetivo del proyecto, pero si, son evidencias importantes del proceso y acuerdos

dentro del proyecto.

1.6.1. Entregables del producto

En la Tabla 3 se describen los entregables que seran elaborados del proyecto.

Tabla 3
Entregables de Producto

Entregables
Listado de requerimientos
de la organizacion.

Descripcion
Recopilacion de los requerimientos de la empresa sobre
herramientas de automatizar procesos en Oracle CX.

Documento de conceptos
clave

Documentacién de conceptos claves sobre como automatizar
procesos en Oracle CX, Util para tener una introduccion antes de
comenzar a trabajar en los requerimientos. Esta documentacion
sera virtual, en la base de conocimiento de Xum Tech.

Guia paso a paso

Guia escrita y/o en video, la cual buscara guiar a los trabajadores
de Xum Tech al momento de completar requerimientos
relacionados con automatizacion en Oracle CX.

Diagramas BPMN AS IS

Un diagrama BPMN v2 segin Bizagi “permite a las empresas
visualizar sus procedimientos internos de negocio de forma grafica
y proporciona la notacion estandar para la comunicacion de
procesos.” (Bizagi, s.f) reflejando el proceso que usa la empresa
actualmente para automatizar el proceso.

Diagramas BPMN TO BE

Diagrama BPMN v2 parte del proceso a seguir a la hora de
automatizar un proceso dentro de un ambiente Oracle CX,
totalmente estandarizado.

de
de

Metodologia
automatizacion
procesos en Oracle CX.

La suma de proceso, manual y guia, los cuales ayudan al equipo
de desarrollo de Xum Tech a automatizar un proceso dentro de un
ambiente Oracle CX.

Andlisis costo-beneficio

Mediante un caso simulado (el requerimiento de automatizar un
proceso en Oracle CX) se validara la propuesta de la metodologia,
mediante el costo de un colaborador de la empresa trabajando con
la metodologia contra uno trabajando sin ella, en condiciones
iguales.

Nota: Elaboracion propia.
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1.6.2. Gestion del proyecto
En la Tabla 4 se describe los entregables que tengan que ver con tramites administrativos.
Tabla 4
Entrégales de Gestion del proyecto
Entregables | Descripcion
Minutas Documentacién administrativa, donde se encuentra informacion

relacionada con las reuniones que se realicen durante la ejecucion
del presente proyecto. Estas deben cumplir con el formato que se
observa en el Apéndice A.

Documentos de Gestién de | Documentacion administrativa, cuyo objetivo es informar a los
Cambios involucrados, cualquier cambio que se realice durante la
ejecucion del proyecto. Estas deben cumplir con el formato que
se aprecia en el Apéndice B.

Diagrama de Gantt El PMBOK define a los diagramas de Gantt como: “Diagramas
de barra que representan informacion de programacién donde las
actividades se enumeran en el eje vertical, las fechas se muestran
en el eje horizontal y la actividad y las duraciones se muestran
coémo barras horizontales colocadas segun las fechas de inicio y
finalizacion”. Este sera de utilidad para tener una administracion
efectiva de las actividades y el tiempo del proyecto. Apéndice L.

Nota: Elaboracion propia.

1.6.2.1.Cronograma

Este proyecto esta previsto para realizarse en transcurso de tiempo del 31 de enero del 2022 (cémo
fecha més temprana de inicio del proyecto) a hasta el 16 de mayo del 2022, aproximadamente 18
semanas. Para tener un control del tiempo y el cronograma en este proyecto, se utilizara un
diagrama de Gantt, donde se podran ver las diferentes tareas del proyecto, el tiempo que necesita
cada uno y el encargado de realizar cada tarea.

Aun asi, este proyecto cuenta con 7 fases, siendo la primera el entendimiento del negocio, luego
la realizacion del diagrama As-Is, seguido de la recoleccion de requerimientos, estudio de la
herramienta, disefio del proceso To-Be, luego la creacion de documentos y guias, para terminar
con la simulacion y comparacion del As-1sy To-Be.

Revisar el Apéndice K para ver el cronograma y Apéndice L para el diagrama Gantt.

1.6.2.2.Minutas

La minuta es un documento de suma importancia para este proyecto, y se desarrollaran varias. En
estas, se documentaran todas las reuniones y acuerdos realizados con relacion al proyecto y durante
el tiempo que tarde este trabajo. Aparte de esta informacion, también se incluyen el nombre de las
personas presentes en la reunién, los ausentes, la agenda de la reunion, igual que las tareas
asignadas durante la charla.

Para ver el formato de este documento, revisar el Apéndice A.
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1.6.2.3.Gestion del Cambio

El cambio, segun ITIL, es: “la adicion, modificacion o eliminacién de cualquier cosa que pueda
afectar directa o indirectamente los servicios” (ITIL 4, 2019). El cambio es una constante en todo
proyecto, por esa razon es importante documentarlo y evidenciar su existencia. Por esa razon, el
cambio también serd tomado en cuenta en el presente proyecto, mediante la creacion de un
documento, donde se encontrara la fecha de solicitud, el nombre del solicitante y el responsable
de aprobar, la descripcion del cambio por realizar, posibles riesgos del cambio, una casilla para
marcar si la solicitud fue aprobada o no y un comentario que explique las razones de la eleccion,
mas la firma del responsable.

Para ver el formato de este documento, revisar el Apéndice B.
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1.7. Exclusiéon

En esta seccion se describe todos los puntos excluidos, los cuales no son contemplados en el
alcance del proyecto:

e Guias relacionadas a configuraciones previas a la automatizacion: Oracle CX es una
herramienta amplia y compleja, donde se necesita configurar muchos puntos para
garantizar que estos se acoplen a las necesidades del cliente, como crear plantillas para
rellenar con cierto tipo de informacion, crear variables personalizados, entre otros. Estos
procesos, estaran fuera de la documentacién y se plantearian con el supuesto, que todo lo
necesario para la tarea ya esta configurado y solo queda automatizar.

e Charlas o capacitaciones sobre automatizacion en Oracle CX: El proyecto no contempla
planear ni realizar una capacitacion sobre automatizacion en Oracle CX, por factor de
tiempo. El objetivo final es crear la documentacion necesaria para realizar la tarea, no
presentarla.

e Documentacion sobre multiples herramientas de automatizacion: En el proyecto solo se
seleccionard una herramienta para automatizar procesos dentro de Oracle CX y esta
herramienta serd para la Unica que se creardn documentacion y guias. El uso de una o méas
herramientas no esta dentro del alcance, por falta del tiempo.

e Benchmarking comparativo entre empresas sobre el tema de automatizacion de procesos
en Oracle CX: Aunque seria una practica positiva para la empresa comparar con sus
competidora respecto al tema, por limitaciones de tiempo y posible dificultad para
conseguir esa informacion en especifico, no se realiza esta practica en la investigacion.
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1.8. Supuestos

Segun PMBOK, los supuestos son “factores que se espera que estén en su lugar o que estén en
evidencia”, teniendo en mente esto, se definen los supuestos de este proyecto:

e Disponibilidad por parte de los involucrados: Es necesario que los involucrados en este
proyecto tengan disponibilidad para realizar consultas o reuniones sobre temas importantes
del proyecto, cdmo caracteristicas o necesidades del proceso por automatizar.

e Xum Tech proveer la informacion requerida y esta sera veraz: Para la realizacion de este
proyecto es necesario obtener informacién de la organizacion, necesaria para ajustar el
proyecto a su realidad y contexto, por eso Xum Tech debera proveer la informacion
necesaria para la elaboracion del proyecto y esta debe ser valida y verdadera.
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1.9. Limitaciones

Segin el PMBOK, las limitaciones o restricciones del proyecto son “el estado, la calidad o la
sensacion de estar restringido a un curso de accién o inaccion dado. Una restriccion o limitacion
aplicable (...) que afectara el desempefio del proyecto o proceso.”, con esta definicion en mente,
se definen las limitaciones:

e Poca documentacion, sin ejemplos de CX: Por los puntos previamente mencionados, es
dificil encontrar documentacion oficial y externa, lo cual dificulta automatizar procesos
dentro de Oracle CX.

e Dificultad de coordinacion con los involucrados: Es necesario realizar algunas reuniones
con los involucrados del proyecto (cémo el equipo de desarrollo) para realizar el proyecto.
Pero por el tiempo limitado de estas personas, por el trabajo que deben hacer en su dia a
dia, puede dificultarse la coordinacion de reuniones.

e La solucién propuesta debe ser compatible con la herramienta Confluence: La base de
conocimiento de la organizacion es Confluence, ya que, todos los colaboradores de Xum
Tech tienen acceso a la misma (en especial el equipo de desarrollo). Por esa razon, los
documentos creados deben estar en la plataforma y ser compatibles con la misma.
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Capitulo 2: Marco Conceptual

Segtin Ulate y Vargas, un marco conceptual es: “La presentacion de las principales escuelas,
enfoques o teorias existentes sobre el tema y objeto de estudio, en que se muestre el nivel del
conocimiento en dicho campo, los principales debates, resultados instrumentos utilizados y demas
aspectos pertinentes y relevantes sobre el tema de interés” (Ulate y Vargas, 2014, pp. 55-56).

Por esa razén en este capitulo, se presenta una recopilacién teérica de fuentes primarias y
secundarias como fundamento para el desarrollo de la metodologia para la automatizacion de
procesos en Oracle CX, los cuales son de importantes de explicar, por el constante uso de estos
conceptos en el documento.

En este capitulo se encuentran conceptos como Oracle Corporation y herramientas creadas por la
empresa, conceptos claves creados por Madison sobre gestion de procesos, la notacidn estandar
utilizada para diagramar procesos y algunas buenas préacticas utilizadas en este proyecto.
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2.1. Oracle Corporation

La compafiia internacional Oracle Corporation (simplemente Oracle) es una empresa
internacional fundada por Larry Ellison, Ed Oates y Bob Miner en 1977. Esta compafiia,
actualmente se posiciona como una de las mas importantes del mercado sobre todo cuando se habla
de herramientas tipo CX y ERP; tanto asi, que el cuadrado méagico de Gartner del 2021 la
proporciona cémo lider en temas de ERP, ver Figura 4. Esta empresa y su rama de herramientas
es de suma importancia para el proyecto, ya que representa un limitante enorme del mismo, porque
la solucion del problema debe funcionar en Oracle CX.

Figura 4
Cuadrado mégico ERP
Oracle (Fusion Cloud ERF)
o
i Microsoft
@ Infor
i Epicor
@ Acumatica gy ool (NetSuite)
@ Plex
@ 04D
@ 5AP
Lid
5 @ Prioeity Software
3
%)
=
Ll
=
'_
-
'—
=
i
=
COMPLETEMESS OF VISION As of June 2021 @© Gartner, Inc

Gartner
Nota: Elaborado por Gartner, agosto 2021.
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2.1.1. Oracle CX

Oracle Advertising and Customer Experience (CX) es la herramienta objetivo, en la cual se enfoca
este proyecto. Esta herramienta segun Oracle (2022), permite conectar los datos del negocio “a
través de publicidad, marketing, ventas, comercio y servicio...” mediante “...un conjunto de
aplicaciones conectadas que va mas alla del tradicional CRM”. Es una de las herramientas
principales implementadas por el equipo de Xum Tech.

2.1.2. Oracle BPM

Oracle Business Process Management (BPM) es “un conjunto completo de herramientas para
crear, ejecutar y optimizar procesos comerciales. La suite permite una colaboracion incomparable
entre empresas y TI para automatizar y optimizar los procesos comerciales” (Oracle, 2021). Es
unas de las posibles opciones de herramientas de automatizacion del proyecto, por su
compatibilidad completa con Oracle CX, aunque se toman en cuenta mas opciones en este trabajo.

A diferencias de las otras herramientas tomadas en cuenta en este proyecto, esta es la Unica definida
en este segmento, debido a su nombre. BPM o Business Process Management es un concepto muy
utilizado en el rea de tecnologias de informacién, en particular. Por esa razon, es importante
aclarar que, cuando se habla de BPM en el documento, no se refiere a la metodologia, sino de la
herramienta de Oracle.

2.1.3. OIC

Oracle Integration Cloud (Mejor conocida cdmo OIC) segun el fundador del equipo de integracion
de Oracle, Jiirgen Kress, la herramienta “integracion en tiempo real y basada en lotes, procesos
estructurados y no estructurados, administracion de casos, andlisis de flujo e informacion de
integracidn que permite a los clientes satisfacer todas sus necesidades de integracion de extremo a
extremo” (Jiirgen Kress, 2004). Por ende, otra herramienta necesaria para tener en cuenta en este
proyecto, ya que, permitird unir Oracle CX con la herramienta de automatizacion seleccionada,
mediante el protocolo http.
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2.2. Procesos

Un elemento muy importante en esta investigacion son los procesos de negocio o simplemente
proceso. Segun Vugec, Ivanéi¢ y Glavan (2019) describen un proceso como “cadena coordinada
de actividades; destinadas a producir un resultado al negocio o un ciclo repetitivo que alcanza un
objetivo de negocio”.

Con esta definicion en mente, se puede llegar a la conclusidn que un proceso es una serie de pasos
a seguir con el fin de lograr el objetivo de una organizacion, es decir, genera valor para la empresa.
Estos pasos pueden ser Unicos para la organizacion que lo implementa, y no necesariamente aplicar
el mismo procedimiento en otra organizacién, genere los mismos resultados.

En si, la metodologia que se busca proponer en esta investigacion es un proceso que estandarice
el procedimiento a seguir por los colaboradores de Xum Tech a la hora de automatizar procesos
en Oracle CX.
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2.3. Metodologia Dan Madison

En el 2005, Madison describe los diferentes pasos a seguir para redisefiar un proceso, esto visible
en la Figura 5. La fase 1 no es tomada en cuenta debido a que no existe suficiente tiempo para
introducir en redisefio y no es necesario crear un equipo de trabajo, ya que, todo esta a cargo de
una persona. Mientras que la fase 5 tampoco es tomada en cuenta, por el escaso tiempo disponible
del proyecto y que la naturaleza de este es de solo una propuesta. Mientras que las demas fases
son muy valiosas conocerlas, y aqui entran los diagramas As-1Is y To-Be.

Figura 5
Fases del mapeo de procesos

Fase 3: Analisis

del proceso
| I

Fase 1: Iniciacion

Introduccion al
redisefio del
proceso

Mejores

Formacién del Flujo del Entrevistas con .
practicas y

equipo diagrama As-Is los usuarios

comparacion

. s o~ o Revision del
Implementacion Disefio final y Primer corte del

o . proceso con
de métricas y compartir

. . usuarios y alta isefi
mejora continua resultados V rediseino
gerencia

| |
Fase 4: Mejora Fase 3: Redisefio
continua del proceso
Nota: Basado en Process mapping, process improvement, and process management: a practical guide to enhancing work and
information flow, por Madison, D. (2008).
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En la Tabla 5 se explican las diferentes fases a aplicar en el proyecto.

Tabla 5

Explicacion de subprocesos
#Fase = Nombre de Subproceso Detalles

Flujo del diagrama As-Is

Se realiza un diagrama As-Is del proceso actual de la
compafia. Esto con el fin de estudiarlo y encontrar
puntos a mejorar. Es recomendable enfocarse en puntos
como la frustracion, tiempo, costo y calidad al realizar
estos procesos, ya que son los elementos principales a
tener en cuenta a la hora de implementar una mejora.

Entrevistas con los usuarios

Al mejorar un proceso, es importante hablar con los
usuarios encargados en usar el proceso todos los dias,
para conocer sus deseos, requerimientos y problemas
que tienen con el requerimiento actual. Insumos
importantes al momento de realizar la mejora.

Mejores préacticas y
Comparacion

Teniendo cdmo bases buenas practicas relacionadas
con el proyecto, se busca comparar el proceso actual
con las mejores préacticas del mercado, para optimizar
el proceso.

Primer corte del
Redisefio

Con todos los datos recolectados, se crea la primera
version del diagrama To-Be, que ejemplifica el nuevo
proceso con todas las mejoras propuestas.

Revision del proceso con

El proceso se analizara en reuniones con involucrados
claves, como los trabajadores que usan el proceso o la

Tecnologico
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usuarios y alta gerencia i . .
alta gerencia y se ponen a prueba en simulaciones.

Segun los resultados del proceso anterior, se pule el
proceso propuesto y se comparten los resultados a los

usuarios finales.

Nota: Basado en Process mapping, process improvement, and process management: a practical guide to enhancing work and
information flow, por Madison, D. (2008).

2.3.1. Analisis As-Is

Anélisis del Estado Actual (As-1s), es un estudio de un proceso de la compafiia, tal como esta, en
el momento de realizar el estudio. Esto con el fin de analizarlo y compararlo con otros procesos
similares o buenas practicas, para calificarlo y/o mejorarlo.

Disefio final y compartir
resultados.

2.3.2.  Anadlisis To-Be

Analisis del Estado Deseado (To-Be), es una propuesta de un proceso necesario para la empresa,
ya sea, para mejorar el proceso actual o implementarlo desde cero. Para garantizar que el proceso
esté pulido, es recomendable usar buenas practicas y contemplar las necesidades de los usuarios
gue usaran ese proceso cOmo bases solidas para crear la propuesta.
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2.3.3. Sintomas de Procesos Rotos

Madison (2005) sefiala que existen algunas indicaciones para descubrir que un proceso esta roto y
ocupa alguna mejora sustancial para mejorar el mismo.

e Los clientes estan insatisfechos (tanto internos o externos).
e Laredundancia de datos es comun.
e Los procesos no se miden o controlan

2.3.4 Andlisis de los Cuatro Lentes

Madison (2005) menciona que existen cuatro lentes importantes a temar en cuenta a la hora de
estudiar el andlisis As-Is, los cuales son Utiles a la hora de plantear un To-Be. Estos lentes son:

e Lente de la Frustracion: Este lente se enfoca en la perspectiva de los trabajadores del
proceso. Esto con el fin de tener las perspectivas del trabajador y conocer sus frustraciones
con el proceso As-Is, y asi mejoralas para el To-Be.

e Lente del Tiempo: El tiempo es una dimensién importante, ya que afecta la satisfaccion del
usuario y el costo de este (debido al tiempo invertido de un trabajador a la hora de elaborar el
proceso).

e Lente del Costo: EIl costo es un lente muy importante, debido a que permite medir gran
cantidad de cosas. Por ejemplo, el costo permite calcular el retorno de la inversion generado
por su redisefio. Otro punto que permite conocer el costo es saber cuéles etapas en particular
consumen la mayor cantidad de recursos. Por Gltimo, permite utilizar actividades basadas en
costos y rastrear el costo de los productos, usuarios o el mercado.

e Lente de la calidad: EI ultimo lente permite conocer si el proceso posee un problema de
calidad, para poder darle prioridad, para encontrar la raiz del problemay eliminarlo en futuras
interacciones del proceso.
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2.4.  Metodologia Susan Page

La metodologia de Susan Page (2010) tiene planteamiento similar a Madison ya que utiliza 10
pasos para desarrollar el redisefio de los procesos, pero Page se enfoca méas en tres aspectos:
efectividad, eficiencia y adaptabilidad. Esto le da otro enfoque al redisefio ya que Page no presenta
grupos de trabajo, a diferencia de Madison, sino se enfoca en el desarrollo del redisefio y en el
analisis de todos los pasos que se van trabajando.

A continuacion, los pasos que implica la metodologia de Page:
1) Desarrollo del inventario de procesos

Page menciona que es importante detallar una ruta de trabajo donde se prioriza los procesos a
trabajar con el objetivo de determinar el nivel de importancia entre ellos definiendo asi el punto
de partida para el redisefio. Esto se logra asiendo las siguientes preguntas: ;Qué tanto afecta el
proceso al entorno?, ¢Es factible realizar un redisefio en el proceso? ¢De qué forma esta
funcionando el proceso actualmente? y ¢ Qué beneficio se esta obteniendo de este?

2) Establecer el alcance y la bases

Utilizando la informacién recolectada en el paso anterior como insumo, se define que proceso se
va a redisefiar y se crea un alcance sobre el que se trabajara.

3) Diagramar mapa de procesos actuales

Con el fin de conocer y estudiar mas a fondo el proceso a redisefiar, se crea un diagrama As-Is
para aclarar detalles y encontrar conexiones con otros proceso o departamentos.

4) Medir tiempo estimado y costo

Luego de tener un diagrama completo Page recomienda como siguiente paso, calcular el tiempo
estimado y el costo del proceso actual, utilizando como base el tiempo humano y las herramientas
utilizadas en el proceso. Esto funcionara como insumos para una comparacion y conocer cuales
tareas son mas costosas para la empresa.

5) Verificar mapa de procesos

En este paso se busca identificar los roles o funciones vitales que deben mantenerse a la hora de
realizar el redisefio del proceso.

6) Aplicar técnicas de mejora.

En esta etapa de crea el redisefio del proceso tratando de mejorar algunos de procesos utilizando
la “Rueda de técnicas de mejora de procesos”. Esta rueda propone seguir la secuencia para mejorar
el proceso:

e Analisis de burocracia

e Valor agregado del cliente
e Duplicidad de informacion
e Simplicidad del proceso

atl
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e Ciclo de Tiempo
e Automatizacion
7) Creacion de controles internos y métricas

Se realiza el planteamiento de controles que permitan respaldar los principios de efectividad,
eficiencia y adaptabilidad, con el fin de tener bases que permitan un mejor control y gestion del
proceso.

8) Pruebay retrabajo.

Antes de implementar el nuevo proceso es importante verificar si este traerd mejoras en la realidad
de la empresa o0 necesita retrabajos para garantizar que el proceso esté listo para implementarse.

9) Implementacion del cambio

Ya comprobado que el proceso es de valor para la empresa, se desarrolla la implementacion del
cambio, donde se comunica, se capacita al personal humano y se realizan los cambios necesarios.
El paso se desarrolla de forma gradual y finaliza una vez que todo el proceso haya sido introducido
por completo.

10) Implementacion de mejora continua.

Es importante garantizar que el proceso no se va a quedar obsoleto al tiempo y este va a crecer
dependiendo de las necesidades de la empresa. Por se define una mejora continua con cuatros
fases a tener en cuenta: evaluar, probar, valorar y ejecutar.
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2.5.  Business Process Management

La gestion de procesos de negocio o0 mejor conocido como Business Process Management (BPM)
segun Hitpass es: “una disciplina integradora que engloba técnicas y disciplinas, que abarca las
capas de estrategia, negocio y tecnologia, que se comprende como un todo integrado en gestién a
través de los procesos” (Hitpass, 2017). Este modelo es de importancia, ya que Se usara su notacion
en algunos puntos del trabajo.

Mencionar, que su nombre mas conocido en la industria es simplemente BPM, pero ya que
comparte el nombre con una de las herramientas de Oracle, la cual también es referenciada en este
documento, no se usara BPM para referenciarse a ella, sino su nhombre completo en espafiol, es
decir gestion de procesos de negocio.

2.5.1 BPMN

BPMN es la notacion oficial del enfoque gestion de procesos de negocio. Segun Bizagi, una de las
herramientas bésicas para trabajar esta anotacion, BPMN es una “Notacion grafica que describe la
logica de los pasos en un proceso empresarial” (Bizagi, 2021). Esto lo logra mediante unos
simbolos féciles de crear y leer, la cual permite una comprension rapida y sencilla del proceso
diagramado. En el Anexo A, se encuentra un listado de los simbolos de BPMN con base en lo
propuesto por Gagneé y Ringuette (2016).

Para realizar estudios de los procesos relacionados con automatizacion en Oracle CX, los
diagramas creados con la notacion BPMN son basicos, ya que permiten una mejor compresién de
los procesos actuales de la empresa y asi proponer mejoras. También para la metodologia a
proponer en este documento estara en el formato BPMN.

. 27236

atl



Tecnoloy "I\II

de Coata

Propuesta de metodologia para la automatizacion de procesos en un ambiente funcional de
Oracle CX para el equipo de desarrollo de Xum Tech. TEC

Capitulo 3: Marco Metodolégico

El objetivo de este capitulo es conocer y hacer énfasis al tipo de investigacion y la metodologia
usada en el proyecto. Para el desarrollo de este capitulo, se hablard primero de los tipos de
investigacion, disefio de la investigacion, fuentes de informacidn, instrumentos y técnicas
desarrolladas para la recoleccion de informacién. Para terminar, se desarrollan los procesos
metodologicos y la operacion de variables utilizadas en este proyecto.

Ulate y Vargas (2012), mencionan que el marco metodoldgico es uno de los capitulos mas
importantes de la investigacion, debido a que informa sobre la manera en que se llevo a cabo la
investigacion y se recolectaron los datos para el analisis, es decir, describe los procedimientos y
herramientas, utilizados para demostrar la validez y autenticidad de la investigacion.
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3.1. Tipo de Investigacion

Segun Naranjo (2021) los tipos de investigacion son: pura, aplicada y evaluativa. De manera mas
detallada la investigacion de tipo pura o bésica corresponde a aquella que tiene como principal
objetivo generar conocimiento universal e identificar o explicar las relaciones entre distintas
variables. La investigacion aplicada busca resolver problemas o necesidades especificas de una
sociedad, cliente u organizacion. Por Gltimo, se encuentra la investigacion de tipo evaluativa, estas
no son puras ni aplicadas, ya que buscan resolver un problema o necesidad y generar conocimiento,
pero sin contar con un patrocinador o cliente determinado.

Para esta investigacion se selecciond el tipo aplicada, ya que se cuenta con un cliente especifico
Xum Tech, ademas el conocimiento que se pretende producir no seria universal debido a que
Unicamente, se explora una problematica en especifico de una organizacion, cuyo resultado es
especifico para ella y no es probable se aplique en otras compafiias.
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3.2. Enfoque de la Investigacién

Ahora teniendo el tipo de investigacion definida, también es importante seleccionar el enfoque de
esta, segun Ulate y Vargas (2012), las investigaciones se pueden agrupar en tres enfoques distintos:
cualitativa, cuantitativa y mixta. Cada uno, con sus caracteristicas unicas y para ello es importante
detallarla para elegir el enfoque correcto.

3.2.1. Enfoque Cualitativo

El enfoque cualitativo busca desarrollar preguntas e hip6tesis, en todo el transcurso del proyecto.
El proyecto se realiza de una manera muy abierta, esto con el fin de las mejorar las preguntas y la
hip6tesis segun la realidad del proyecto, para dar la repuesta mas precisa posible al problema.
Segiin Hernandez, Fernandez y Baptista (2014): “la accion indagatoria se mueve de manera
dindmica en ambos sentidos: entre los hechos y su interpretacion, y resulta un proceso mas bien
circular en que la secuencia no es siempre la misma, pues varia con cada estudio”, esto significa
que en el enfoque cualitativo es muy valioso regresar a etapas previas, para mejorar los puntos.

Para agregar a las caracteristicas del enfoque cualitativo, Ulate y Vargas (2012) mencionan estas
doce caracteristicas claves:

1) Se plantea un problema, pero en lugar de usar un proceso definido y lineal, se sigue un
proceso ciclico de mejora continua. Los planteamientos iniciales no son tan especificos y
las preguntas de investigacion no siempre se han conceptualizado ni definido por completo.

2) Lasinvestigaciones cualitativas buscan un punto mas ldgico y un proceso inductivo, donde
se explota y se describen todas las posibilidades primero y luego se genera perspectivas
tedricas.

3) Gran parte de los estudios cualitativos no tienen hipotesis por su naturaleza de
perfeccionamiento conforme se recibe mas datos, puede ser que la hipotesis quede
desactualizada al poco tiempo de comenzar el proyecto. Aun asi, existen proyectos
cualitativos con hipotesis, pero no es lo coman.

4) Este enfoque usa métodos de recoleccion no estandarizados ni predeterminados
completamente.

5) Los métodos mas utilizados para recolectar datos en una investigacion cualitativa son
entrevistas abiertas, revision de documentos, discusion en grupo, evaluacion de
experiencias personales, registro de historias de vida, e interaccion e introspeccion con
grupos o comunidades

6) La indagacién es mas flexible, donde se apremia la reconstruccién de la realidad, para dar
una solucion precisa a una situacion en concreto.

7) Segun (Corbetta, 2003) “La aproximacion cualitativa evalta el desarrollo natural de los
sucesos, es decir, no hay manipulacién ni estimulacion de la realidad”.

8) Este tipo de investigacion busca dar un enfoque mas interpretativo enfocado en el
entendimiento del significado de las acciones de seres vivos.

9) La realidad es resultado de la interpretacion de los diferentes representantes de la
investigacion.

10) El investigador debe tener en cuenta que la realidad planteada del proyecto se basa en la
cultura e ideologias de los diferentes participantes del proyecto y esto es parte del
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fendmeno estudiado (es otras regiones con un problema similar, puede tener una solucion
totalmente diferente).
11) Las indagaciones cualitativas no pretenden generalizar de manera probabilistica los
resultados a poblaciones mas amplias ni obtener necesariamente muestras representativas.
12)Unas de las herramientas mas importantes en una investigacion son las practicas
interpretativas.

3.2.2. Enfoque Cuantitativo

A diferencia con el proceso cualitativo, este es totalmente secuencial y no se suele devolverse a
fases anteriores para perfeccionar las preguntas o las hipétesis. EI primer proceso de este tipo de
investigacion es formar unas ideas, donde se ird delimitando el proyecto, luego se derivan los
objetivos y preguntas de investigacion para crear una hipétesis, se determinan y se miden las
variables en un determinado contexto, se analizan las mediciones obtenidas siguiendo métodos
estadisticos y se extraen una serie de conclusiones

Para agregar a las caracteristicas del enfoque cuantitativo, Ulate y Vargas (2012) mencionan estas
siete caracteristicas claves:

e El enfoque cuantitativo se basa en un método deductivo donde primero es la teoria y luego
la investigacion.

e Las bases literarias son claves en estos tipos de investigacion, ya que se basa mucho en
estudios y en informacion concreta previamente probada como fundamentos de la
investigacion.

e Se busca una investigacion neutral, donde la investigacion y el objeto estudiado mantienen
su distancia y trata de ser los més objetivo posible.

e A diferencia de la cualitativa, el disefio de la investigacion es cerrado, estructurado y
anterior a la investigacion.

e Los objetos de analisis suelen ser impersonales.

e Las principales técnicas utilizadas son las matematicas y estadisticas.

e Los resultados se suelen dar mediante graficos o datos matematicos.

3.2.3. Enfoque Mixto o Hibrido

Segin Ulate y Vargas (2012) “Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos
sistematicos, empiricos y criticos de investigacion e implican la recoleccién y el analisis de datos
cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y discusion conjunta, para realizar inferencias
producto de toda la informacion recabada (meta inferencias) y lograr un mayor entendimiento del
fendmeno bajo estudio”. En otras palabras, la metodologia mixta busca tener todas las ventajas de
ambas disciplinas, sin las limitaciones que la caracterizan. Util para investigacion donde los datos
numéricos y precisos son de gran importancia, pero es impensable dejar de lado la cultura o la
realidad de una empresa. En la Figura 6 se pueden ver las caracteristicas de la investigacion con
enfoque mixto.
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Figura 6
Caracteristicas del enfoque Mixto
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Nota: Elaborado por Hernandez, Fernandez y Baptista (2014).
3.2.4 Seleccion del enfoque de investigacion

Segun Ulate y Vargas (2012), existen varias preguntas importantes por realizarse para elegir el
mejor enfoque del proyecto “La adopcion del método cuantitativo, cualitativo o mixto dependera
de la postura adoptada por el investigador en un nivel ontoldgico. (es decir, ¢cual es la creencia
que tiene el investigador respecto a la naturaleza de la realidad investigada?) y epistemoldgico
(¢como se produce el conocimiento?, ;cual es el modelo de relacion entre el investigador y lo
investigado?).”. Responder estas preguntas dara con el enfoque a utilizar.

Debido a lo anterior, el enfoque utilizado fue el enfoque cualitativo, el cual responde de mejor
manera, las preguntas planteadas por Ulate y Vargas. Esto porque, a lo largo de la investigacion
se estudiara la teoria relacionada con automatizacion en Oracle CX, en especifico para la
organizacion Xum Tech, siendo la realidad de la empresa un elemento muy importante de la
investigacion. De acuerdo con Abreu (2012), la investigacion cualitativa tiene el objetivo de
explorar o examinar fendmenos de estudio nuevos o poco analizados con el fin de mejorar el
conocimiento de estos. Esta investigacion tiene tres propdsitos interrelacionados: el diagnostico
de una situacion, la seleccion de alternativas y la elaboracién de una metodologia que responde a
la realidad de la empresa.
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3.3. Alcance de la Investigacién

El alcance de una investigacion limita el procedimiento a realizar y las prioridades a tomar en
cuenta. Existen hasta cuatro tipos de alcance diferentes: exploratorio, descriptivo, correlacional y
el explicativo

El alcance exploratorio posee una diferencia con respectos a los objetivos. Si se compara con los
demas alcances, el exploratorio se emplea cuando se examina un tema poco estudiado o novedoso,
mientras que los otros alcances buscan entender las causas de los sucesos o0 medir la relacién entre
distintos escenarios.

En este proyecto de investigacion se utilizo el alcance exploratorio, esto debido a que primero se
hace un reconocimiento de las causas del problema o mejor dicho la situacion actual de la empresa
respecto a la automatizacion de Oracle CX y luego, se proponen una serie de mejoras, mediante
una metodologia y guias que ayuden al Team Delivery a mejorar las implementaciones.

El tema es relativamente nuevo, ya que no existe informacién concreta que combine ambas
metodologias en una. La informacion de Oracle CX no incluye informacion sobre automatizar
procesos o los documentos relacionados con automatizacion de proceso no hablan sobre Oracle, y
menos en el contexto Unico de Xum Tech.
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3.4. Disefio de la Investigacion

De acuerdo Hernandez et al. (2014), la investigacion cualitativa posee cinco tipos de disefio de la
Investigacion, las cuales son:

e Disefios etnograficos: El enfoque de este disefio es el de conocer y entender los sistemas
sociales y para dar resultados con alto significado cultural.

e Disefios fenomenoldgicos: Este disefio busca conocer el punto de vista de varios individuos
respecto a un fendémeno en especifico.

e Disefios investigacion-accion: Busca conocer un problema en especifico, en un ambiente en
concreto, con el fin de resolverlo mediante fuentes tedricas y buenas préacticas.

e Disefios narrativos: Mediante relatos y experiencia de personas que vivieron una situacion
concreta, este tipo de disefio busca entender la situacion de los hechos.

e Teoria fundamentada: Este disefio busca dar explicacion a un fendmeno desde la perspectiva
de los participantes.

Ya conociendo los disefios de la investigacion, en especifico los del enfoque cualitativo, se llego
a la conclusién que el disefio investigacidn-accion es el més adecuado para este proyecto. Uno de
los puntos importantes de esta investigacion, es que se realiza en una comunidad en concreto, como
lo es, la empresa Xum Tech, con el fin de resolver su situacion problematica y sus necesidades en
especifico. Otro punto importante que hace destacar este disefio sobre los otros es el fuerte uso de
fuentes tedricas y buenas practicas como bases para dar la solucion, insumos también utilizados
para este proyecto.

El disefio investigacion-accion posee dos modalidades diferentes, una préctica y otra participativa,
donde Hernédndez et al. (2014) define ambas de la siguiente manera “en la modalidad participativa
resalta la colaboracion de toda la comunidad y se enfoca, principalmente, en cambios para mejorar
el nivel de vida y desarrollo humano de los individuos. Por otro lado, la modalidad practica
implementa un plan de accion para resolver el problema con el fin de introducir una mejora o
generar un cambio, mediante la indagacion y estudio de las practicas de la comunidad”. Para este
trabajo, se utilizd la modalidad préactica, donde se implementard un plan o metodologia
introduciendo mejoras que ayuden a los trabajadores de Xum Tech a la hora de desarrollar una
automatizacion en CX.
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En este subsegmento se listaran las fuentes de informacion primarias y secundarias utilizadas como
bases en el desarrollo del proyecto. En estos listados se encontraran fuentes de conocimiento
propios de Xum Tech y material bibliografico.

Segun Ulate y Vargas (2012), existen tres tipos de fuentes de informacion: las primarias,
secundarias y terciarias. En esta investigacion se optd por utilizar, solo fuentes primarias y
secundarias, dejando fuera las terciarias. Una definicion de fuente primarias, secundarias y

terciarias corresponde a:

e Fuentes primarias: Son todas aquellas que proporcionan datos de primera mano,
conseguidas del actor original del producto, buenas practicas o metodologia.

e Fuentes secundarias: Estas corresponde a resumenes, observaciones, notas o tesis de
fuentes primarias, realizadas por alguna persona que no sea el actor original.

e Fuentes terciarias: Incluyen fuentes de segunda mano, como un catalogo tematico, un
directorio, una guia de indice, un catalogo de revistas periddicas.

En la Tabla 6 se enlistan las fuentes de investigacion, su tipo y la justificacion:

Figueres Ferrer

Tabla 6
Fuentes de Investigacion
Fuente Tipo Justificacién
Documentacion  oficial Princioal Documentos creados por la organizacion Xum Tech.
de la organizacion P Funcional para conocer la empresa.
Process mapping,
process  improvement, Libro creado por Madison D. en el 2008, util para
and process | ooy | COnocer los pasos a seguir a la hora de crear el proceso
management: a practical P de la metodologia de automatizacion de procesos en
guide to enhancing work Oracle CX
and information flow
Business Process
Improvement, 10 Simple Libro creado por Page S. en el 2010, util como buenas
Steps to Increase Principal | précticas para crear la metodologia objetivo de esta
Effectiveness, Efficiency, investigacion.
and Adaptability
Libros metodologia de la Principal Libros creados por Hernandez et al, Ulate y Vargas.
investigacion P Utiles como insumos para la investigacion.
Documentacion  oficial . Manuales sobre las diferentes herramientas de Oracle,
: Principal oL -
de herramientas Oracle las cual va dirigida la solucion.
. . Fuente de inspiracion para el desarrollo de la
Trabajos de graduacion . . L
. investigacion, en temas de formatos, buenas préacticas
con temas relacionados a . : e
o Secundaria | seleccionadas o la obtencion de otras fuentes de
automatizacion y ; N .
) informacion utiles, las cuales no se habian tomado en
mejoras de procesos
cuenta.
Bases de datos suscritas - . .
) . .| Fuente de multiples libros y resimenes los cuales son
de la Biblioteca José | Secundaria

utiles como informacién secundaria.

Nota: Elaboracion propia.
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3.6. Sujetos de Investigacion

Basandose en lo dicho por Hernandez et al. (2014), los sujetos de investigacion incluyen grupos
que interactian por un periodo extendido, que estan ligados entre si por una meta y que se
consideran a si mismos como una entidad, los cuales estan relacionados de alguna forma con el
problema o funciona como fuente de informacién,

En este proyecto, los sujetos de investigacién son conformados por colaboradores de Xum Tech,
donde la gran mayoria son del Team Delivery de la empresa, encargados de implementar las
herramientas Oracle a los diferentes clientes de la compafiia, entre ellas CX, el objetivo de esta
investigacion. En la Tabla 7 se podré leer mas informacion de estos miembros.

Tabla 7
Sujetos de Investigacion

Caracterizacion del sujeto
(diferentes responsabilidades y
funciones del rol)

Rol del sujeto Justificacion de la importancia de

este sujeto para su investigacion.

Direccion General | 4. Encargado de tareas | Informacién administrativa de la
administrativas. empresa, da requerimientos
5. Aprobar 0  desaprobar | administrativos y aprobacién de

procesos centrales de la empresa.

e Contacto principal con los
clientes de la empresa.

procesos e ideas del proyecto.
Informacion técnica de Oracle, da
requerimientos técnicos y

Lider de Tribu

e Encargado de administrar las | proporciona acceso a sistema
Tribus Delivery. Oracle CX funcional.
¢ Brinda acceso a las herramientas
de Oracle del cliente.
Miembros de e Encargados de tareas técnicas | Equipo que implementa

Team Delivery

dentro de la empresa.
e Implementan los requerimientos
de los clientes.

automatizacion en Oracle CX y
fuente de requerimientos para la
metodologia (en ellos esta enfocada

e Configuran 'y manejan las | 1a propuesta).

herramientas de Oracle.

Nota: Elaboracion propia.
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3.7. Variables o Categorias de la Investigacion

Las variables de la investigacion nacen de los objetivos especificos e identifican qué medir para el
cumplimiento del objetivo. Esto ayuda a la hora de obtener los instrumentos y fases adecuadas. De
acuerdo con Ulate (2012) “las variables estan incluidas en cada objetivo especifico, practicamente
puede decirse que surgen de ellos, pues identifican los elementos que se desean estudiar”. En la

Tabla 8 se encuentra un listado de las variables de esta investigacion ordenadas por objetivos.

Tabla 8
Variable de la Investigacion
Objetivo
Analizar la situacién actual de
Xum Tech, mediante Ila

recoleccion de informacion y
el desarrollo y anélisis de

Variables
Situacion actual de Xum Tech
sobre la automatizacion de
procesos en Oracle CX.

Importacion
Permite conocer el contexto
de Xum Tech con respecto al
tema de automatizacion de
procesos en Oracle CX.

de herramientas de
automatizacion de procesos en
Oracle CX, realizando
comprobaciones y descarte de
herramientas encontrando la
que mas se ajuste a las
necesidades de la
organizacion.

automatizacion de procesos en
Oracle CX.

diagramas, con el fin de | Necesidades del Team | Conocer las preocupaciones y
comprender la realidad de la | Delivery de Xum Tech. necesidades de los
empresa en cuanto al proceso. colaboradores que realizan las
implementaciones de Oracle
CX dentro de Xum Tech.
Revisar los requerimientos de | Requerimientos funcionales | Estos definen las limitantes
la empresa, para la obtencion | de la empresa. sobre la|que  deben  tener las

aplicaciones seleccionadas y
permiten compararlas.

Creacion de metodologia,
manuales 'y guias de
automatizacion de procesos en
Oracle CX, las cuales ayudan
a la disminucion del costo
relacionado con la ejecucion

Metodologias, manuales y
guias de automatizacion de
procesos en Oracle CX,
existentes y faltantes.

Es importante conocer los
documentos y guias que ya
posee la empresa y cudles
documentos faltan.

simulaciones para la
comprobacion de la
factibilidad de la propuesta.

del proceso.
Valorar la  metodologia | Costo relacionado con la | La documentacién y
creada, mediante analisis y | ejecucion del proceso. metodologia creada debe

responder a una disminucion
de los costos con la ejecucion
del proceso.

Eficiencia de los procesos
actuales y mejorados.

Define cuénta diferencia tiene
el proceso actual contra el
mejorado, y si este (ltimo
representa alguna mejora.

Nota: Elaboracion propia.
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3.8. Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

En este apartado se indican los instrumentos de investigacion para recopilar informacion, asi como
el Cuadro de Variables que define cuantitativamente si se lograron los objetivos especificos del
estudio.

3.8.1. Revisién Documental

La revisién documental consiste en la investigacion y estudio de diversas fuerte de informacion
primarias y secundarias, elaboradas con anterioridad por personas experimentadas con el tema.
Esto para observar las estéticas de los procedimientos, establecer semejanzas y diferencias entre
los trabajos e ideas del investigador.

En el Apéndice C se encuentra una plantilla de la revision documental.

3.8.2. Entrevista

Hernandez et al. (2014), sefiala que la entrevista: “se define como una reunion para conversar e
intercambiar informacién entre una persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras
(entrevistados)”. En otras palabras, una conversacion presencial o virtual, donde una persona suele
realizar preguntas a otras personas, donde esta Ultima la responde, si le es posible.

Dentro de la entrevista existen tres tipos diferentes:

e Entrevistas estructuradas: En estas existe un guion o guia de preguntas especificas en un
orden concreto, donde el investigador suele seguirla, sin modificarla.

e Entrevistas semiestructuradas: En esta existe una guia de asuntos o preguntas como las
estructuradas, pero el investigador tiene mas libertad, pudiendo cambiar el orden o agregar
preguntas adicionales para precisar conceptos u obtener mas informacion.

e Entrevistas no estructuradas o abiertas: En estas entrevistas se suele tener unos temas por
abarcar, por lo general, no existe una estructura de preguntas a seguir. El investigador tiene la
libertad de crear las preguntas en el momento, dependiendo de la situacion de la entrevista.

El tipo de entrevista més utilizado en esta investigacion fue la semiestructuradas, debido a que
siempre se preparaban las entrevistas con anterioridad, junto a las preguntas a realizar. Pero si la
entrevista lo permitia, se ampliaban las preguntas, con el fin de conocer aspectos especificos del
tema.

La empresa tiene un enfoque a la virtualidad, donde se trabaja mediante el teletrabajo, por esa
razon, estas entrevistas fueron aplicadas con medios online como: Microsoft Teams, Zoom y
correo electronico.

3.8.2.1. Entrevista: Realidad de la empresa — Vista de los Lideres de Tribus

El objetivo de la entrevista es conocer la situacion actual de la empresa, desde una perspectiva mas
administrativa. Esto se logré entrevistando a algunos lideres de tribus, que conocen a la perfeccién
los requerimientos de los clientes y como se comportan los colaboradores que tienen a cargo, con
respecto, a las tareas de automatizacion de procesos en Oracle CX.
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Al ser cargos administrativos importantes dentro de la empresa, las entrevistas son de corta
duracion (entre 15 a 20 minutos), esto con el fin de recopilar informacion sin “quitar” mucho
tiempo a su labor. Otro factor importante en la entrevista es que es semiestructura debido a que
esta posee preguntas ya definidas, pero con la libertad de afiadir mas preguntas, para ampliar
algunos conceptos claves o eliminar algunas preguntas que no eran necesarias en el momento.

Enel Apéndice D se encuentra una plantilla de la entrevista.

3.8.2.2. Entrevista: Realidad de la empresa — Vista del Team Delivery

El objetivo de la entrevista es conocer la situacion actual de la empresa, desde la perspectiva de
los que suelen implementar las soluciones en Xum Tech. Esto se logro, entrevistando a algunos
miembros del Team Delivery, encargados de implementar las herramientas de Oracle a los clientes,
donde Oracle CX es una de ellas.

Xum Tech es una empresa muy “ocupada”, donde todos los colaboradores estan desarrollando sus
tareas, por esa razon, las entrevistas son de corta duracion (entre 15 a 20 minutos), esto con el fin
de recopilar informacion sin “quitar” mucho tiempo. Otro factor importante en la entrevista es que
es semiestructura debido a que esta posee preguntas ya definidas, pero con la libertad de afiadir
mas preguntas, para ampliar en algunos conceptos claves o eliminar algunas otros.

En el Apéndice E se encuentra una plantilla de la entrevista.

3.8.2.3. Entrevista: Reunién con experto en automatizacion.

La idea de esta entrevista es reunirse con el experto de la empresa en automatizacion de procesos
(la misma persona creadora de la Gnica fuente de informacion relacionado con automatizacion en
Oracle CX dentro de Xum Tech) y preguntarle por consejos y buenas practicas. Para evitar las
limitaciones al usar un “guion” en la entrevista, se decidié optar por una entrevista abierta y hablar
de temas en general y tomar anotaciones.

En el Apéndice F se encuentra una plantilla de la entrevista.

3.8.2.4. Entrevista Lista de requerimientos sobre herramienta de automatizacion de procesos.

Entrevista abierta que busca encontrar los requerimientos que tiene Xum Tech para encontrar una
herramienta de automatizacion de procesos en Oracle CX. Esta entrevista se realiz6 a la parte
administrativa de la empresa y a lideres de tribu.

En el Apéndice G se encuentra una plantilla de la entrevista.

3.8.2.5. Entrevista Comprobacion de mejora del lente de frustracion y calidad.

El fin de esta entrevista semiabierta es preguntarles a los miembros del team delivery de Xum Tech
la calidad de la propuesta y saber si ayuda a mejorar la realidad de la empresa con respecto a la
metodologia actual. Esto con el fin de responder los lentes de frustracion y calidad planteados por
Madison (2015).

En el Apéndice H se encuentra una plantilla de la entrevista.
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3.8.3. Encuesta

La encuentra corresponde a una serie de preguntas ordenas, donde se busca conocer la opinion de
la gente sobre una situacion o problema, sin necesidad de una reunion como el caso de las
entrevistas.

Si se decide realizar una encuesta lo primero que se debe hacer es definir la muestra; Hernandez
et al. (2014) la define: “como un subgrupo representativo de la poblacion, a partir del cual se
recolectan los datos”. Por esa razon, es importante antes de aplicar una encuentra definir bien la
poblacion a ser encuestada. La mayoria de las encuestas realizadas en esta investigacion fueron al
Team Delivery..

3.8.3.1. Automatizacion de Procesos en Oracle CX

Debido a las limitantes de tiempo, propio del proyecto y por el tiempo limitado de los demas
colaboradores de Xum Tech, esta encuesta funciona como complemento de las entrevistas
enfocadas a conocer la realidad de la empresa. Esta encuesta se realizé a los miembros del Team
Delivery, se compartio en un grupo de Whatsapp con 32 miembros de Xum Tech, encargados o
con la posibilidad de tener tareas que requieran de automatizar un proceso en CX.

En la Apéndice | se encuentra una plantilla de la encuesta.

3.8.4. Observacion

La observacion busca profundizar y ampliar la comprension de la situacion problematica, segun
Ulate y Vargas (2012): “la observacion es el procedimiento para obtener datos de la realidad
mediante la percepcion intencionada y selectiva de un objeto o fenomeno determinado”. Una
herramienta complementaria a las entrevistas y encuestas realizadas.

El investigador de este proyecto es parte del equipo de Xum Tech, en especifico de una Tribu
Delivery, la implementacion de herramientas de Oracle CX y los procesos de la empresa son
factores los cuales observa dia a dia. Por esa razon, la observacién es una herramienta valida en
este proyecto, ya que el investigador conoce los procesos de esta empresa.

En el Apéndice J se encuentra una plantilla de observacion.

3.8.5. Benchmarking

Este instrumento funciond para comparar las diferentes herramientas de automatizacion de
procesos y asi conseguir €l mas beneficioso para la empresa. Los puntos tomados en cuenta son,
el costo de la herramienta, compatibilidad con Oracle CX, la escalabilidad, facilidad de uso,
seguridad y mantenimiento y soporte. Al final del proceso, las herramientas fueron puntuadas con
base en estos requerimientos, pero el valor de cada apartado y sus subsecciones son definidos en
Capitulo 4: Seleccién de herramienta.
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3.8.6. Simulacion de procesos

La simulacion permitio conocer la calidad de la metodologia a proponer (To-Be), mediante una
comparacién directamente con el proceso As-Is. En esta, se estudiaron puntos como el tiempo de
desarrollo del proceso, el costo del proceso, frustracion y calidad, lo mismos lentes propuestos por
Madison (2015). Los resultados se pueden leer en el Capitulo 5: Simulacidon y comparacién del
As-Isy el To-Be.
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3.9. Matriz de Cobertura de Variables

La matriz de cobertura de variables permite enlazar las diferentes técnicas de recoleccion de
informacion para documentar cual metodologia sera utilizada para responder a cada variable de la
investigacion. En Tabla 9, se podra ver esta matriz, donde en las filas se encuentra las variables y
en las columnas las técnicas, cada “X” representa que técnica 0 técnicas fueron utilizadas con cada
variable.

Tabla 9

Matriz de cobertura de variables
Recoleccion

Simulacién

‘Entrevista Encuesta  Observacion | Benchmarking de procesos

AVETEELo] [ ‘

Documental

Situacion actual de
Xum Tech sobre la
automatizacion de X X X X
procesos en Oracle
CX.

Necesidades  del
Team Delivery de X X X
Xum Tech.
Requerimientos
funcionales de la
empresa. sobre la
automatizacion de
procesos en Oracle
CX.
Metodologias,
manuales y guias
de automatizacion
de procesos en X
Oracle CX,
existentes y
faltantes.

Costo relacionado
con la ejecucion del X X X
proceso.
Eficiencia de los
procesos actuales y X X X

mejorados.
Nota: Elaboracién propia.

Pagina 42236

atl



Propuesta de metodologia para la automatizacion de procesos en un ambiente funcional de
Oracle CX para el equipo de desarrollo de Xum Tech. TEC

- Ll s
[LI\. NOECEICo

I.!.'i bl H:._.'.
3.10. Procedimiento Metodologico de la Investigacion

En este subcapitulo se enlistan las diferentes fases ejecutadas en el proyecto, con el fin de proponer
una solucion a la problematica actual de la empresa, mediante el desarrollo de los diferentes
objetivos del proyecto. Por esa razon, las diferentes fases del proyecto estan enlazadas con los
objetivos especificos, donde cada fase resuelve total o parcialmente uno de dichos objetivos.

3.10.1. Fase 1: Entendimiento del Negocio

Esta fase busca conocer la realidad del Team Delivery sobre la automatizacién de procesos en
Oracle CX, con el fin de entender sus necesidades. Para la elaboracion de esta fase se realizaron
entrevistas semiestructuradas a personas especificas de la compafiia, como personas sin
experiencia en realizar la tarea, personas con experiencia en el proceso y altos cargos de las Tribus.
Por otro lado, se realizaron encuestas méas generalizadas a los miembros del Team y toda esa
informacion recolectada se complementa con la visidn de la investigacion, gracias a la observacion
del dia a dia dentro de Xum Tech.

Fase que cumple parcialmente el objetivo 1: Analizar la situacion actual de Xum Tech, mediante
la recoleccion de informacion y el desarrollo y analisis de diagramas, con el fin de comprender la
realidad de la empresa en cuanto al proceso.

3.10.2. Fase 2: Diagrama As-Is

Con la informacion recolectada en la fase anterior, se plantea el desarrollo de un diagrama As-Is
del proceso(s) relacionado con la creacion e implementacion de las tareas realizadas con
automatizacion de procesos en Oracle CX. Esto ayuda a comprender la situacién actual de la
empresa e identificar los puntos a mejorar, para simplificar el proceso a los miembros de Xum
Tech y bajar los costos.

Esta fase, junto a la fase 1 cumplen con el objetivo 1.

3.10.3. Fase 3: Recoleccion de Requerimientos y Puntos para Evaluar Herramientas de
Automatizacion

Mediante entrevistas a miembros administrativos de Xum Tech y lideres de Tribus se definiran
una serie de requerimientos, los cuales seran Utiles para encontrar herramientas de automatizacion
de procesos y proponer el uso del Software mas adecuado para la empresa. La informacién
recolectada, se complementara con recoleccién documental, donde se toma en cuenta las
recomendaciones de expertos del area y buenas préacticas.

Fase que cumple parcialmente el objetivo 2: Revisar los requerimientos de la empresa, para la
obtencién de herramientas de automatizacion de procesos en Oracle CX, realizando
comprobaciones, pruebas y descarte de herramientas; encontrando la que mas se ajuste a las
necesidades de la organizacion.

3.10.4. Fase 4: Recoleccién y Comparacion de Herramientas

Con los requerimientos definidos, se buscaran tres alternativas de herramientas de automatizacion
de procesos compatibles con Oracle CX y se comparan entre si, mediante un Benchmarking. Esta

atl

43236



[LI\. I'I'l\.'l [N "|\II

de Coata

Propuesta de metodologia para la automatizacion de procesos en un ambiente funcional de
Oracle CX para el equipo de desarrollo de Xum Tech. TEC

comparacion evaluara las herramientas contra los requerimientos que tiene la empresa, dando
como resultado la més adecuada a implementar y descartando las demas para las siguientes fases.

Esta fase, junto a la fase 3 cumplen con el objetivo 2.

3.10.5. Fase 5: Disefio de Proceso To-Be

Ya teniendo las necesidades de la empresa y la herramienta a recomendar, se disefiara un nuevo
proceso para la automatizacion de procesos en Oracle CX, donde se buscarad una disminucion en
el tiempo del proceso. Para la creacion de este diagrama se uso la notacion BPMN. También se
realiz6 un ejemplo de automatizacion en Oracle CX, para testear el proceso To-Be propuesto y
mejorarlo si es necesario.

Fase que cumple parcialmente el objetivo 3: Creacién de metodologia, manuales y guias de
automatizacion de procesos en Oracle CX, las cuales ayudan a la disminucion del costo
relacionado con la ejecucion del proceso.

3.10.6. Fase 6: Creacion de Documentos y Guias

Ya con el proceso To-Be documentado, se crearon documentos de conceptos claves y guias paso
a paso que conformaran la metodologia propuesta para Xum Tech. Esto con el fin, de que las
personas inexpertas o personas que ya tengan experiencia en automatizacion de procesos en Oracle
CX tengan bases para realizar la tarea de una manera mas eficaz.

Esta fase, junto a la fase 5 cumplen con el objetivo 3.

3.10.7. Fase 7: Simulacion y comparacion del As-Is y el To-Be

Esta dltima fase compara mediante una simulacion, el proceso As-Is de la empresa (sin la
metodologia propuesta) y el To-Be (con la metodologia propuesta), esto para comprobar si los
costos relacionados con la tarea de implementar automatizacién en Oracle CX se bajaron. Si no se
logro cumplir el objetivo, es posible devolverse a la fase 5 para mejorar el proceso a proponer y
compararlo nuevamente.

Fase que cumple el objetivo 4: Valorar la metodologia creada, mediante analisis y simulaciones
para la comprobacion de la factibilidad de la propuesta.

La Figura 7 muestra la relacion secuencial de las fases descritas

Figura 7
Procedimiento metodoldgico aplicado

{

Eoed Fase 5: Disefio - _F"'.e, E
Recoleccion y z Creacion de
— de Process
Comparacién de Documentos y
To-Be P
Hemramientas Guias

Fase 3:
Recoleccion de
Requerimientos y
Puntos para
Evaluar
Herramientas de
Automatizacién

Fase 7:

Simulacién y
Comparacién
del As-lsy e
To-Be

——Q
:Costo del proceso
disminuide?

~ Fase 1: Ease 2 Disgra
() Entengimiente B3 Lo
-/ del Negacio sl

Procedimiento Metodolégico de la Investigacién

Nota: Elaboracion propia.
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3.11. Operaciones de Variables o Categorias

En esta seccion del documento, se unificaran diferentes puntos del marco metodolégico, para una
mejor compresion, de cdmo todos estos conceptos trabajan de manera conjunta en la investigacion.
Esta seccion abarca los subcapitulos: procedimiento metodoldgico de la investigacion, objetivos
de la investigacion, fuentes de investigacion, variables o categorias de la investigacion y sujetos
de investigacion. Para una visualizacién mas facil de esto, ver la Tabla 10.
Tabla 10
Operaciones de Variables o Categorias
Sujetos de
investigacion a
quienes se
aplica el
instrumento

Objetivo Variables de

re: Instrumentos . S
Fase de la Especifico 0 investigacion que se
utilizados en la

investigacion que se logra responden con el
en la fase instrumento

e Situacion actual de
Xum Tech sobre la
automatizacion  de

Fase 1 e Entrevistas rocesos en Oracle | ® Lider de Tribu
Entendimiento Objetivo 1 e Encuentras ?:X e Miembros de
del Negocio o Observacion | Necesidades del Team Delivery
Team Delivery de
Xum Tech

eSituacion actual de
Xum Tech sobre la

e Entrevistas L
automatizaciéon  de

) e Encuentras e Lider de Tribu
Fase 2 Objetivo 1 ¢ Observacion procesos en  Oracle e Miembros de
Diagrama As-Is ., CX !
*Recoleccion |, \jecesidades del | Team Delivery
Documental Team Delivery de
Xum Tech
Fase 3: e Requerimientos
Recoleccion de funcionales de Ila
Requerimientos eRecoleccién | empresa. sobre la « Direccion
y Puntos para | Objetivo 2 Documental automatizacion  de General
Evaluar e Entrevistas procesos en Oracle
Herramientas de CX

Automatizacion

e Requerimientos
Fase 4: funcionales de la

i6 e Recoleccion
Recoleccidn o mpresa. re |
0 7 | Objetivo 2 Documental | EMPresa. sobre  la )
Comparacién de

e Benchmarkin automatizacion  de
Herramientas 9| procesos en Oracle

CX
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Sujetos de
investigacion a
quienes se
aplica el
instrumento

Objetivo Variables de
o Instrumentos . S
Fase de la Especifico investigacion que se

utilizados en la
responden con el
fase

investigacion que se logra
en la fase instrumento
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Capitulo 4: Analisis de resultados

En este capitulo se detallan los resultados obtenidos mediante la aplicacion de las técnicas y
herramientas expuestas en el Capitulo 3: Marco Metodoldgico.

Para ser méas concreto, este capitulo es el resultado de las fases 1,2 3 y 4, donde se encuentran los
problemas y los comentarios de los miembros de Xum Tech, con respecto a la automatizacion de
procesos de Oracle CX. En otras palabras, este capitulo responde los objetivos especificos 1y 2
y funciona como insumos para los objetivos especificos 3 y 4.

Para una lectura mas facil del capitulo, se optd por subdividirlo en las diferentes fases abarcadas
en este capitulo, donde se describe la fase, los resultados al aplicar los instrumentos de la
investigacion y, por ultimo, las conclusiones o descubrimientos que se lograron encontrar.
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4.1. Entendimiento del Negocio

En esta fase se busca entender la realidad de la empresa, teniendo la perspectiva del Team Delivery,
ya que, ellos son los encargados de implementar Oracle CX a los clientes en lo que respecta, al
tema de automatizacion de procesos en Oracle CX. Esto se hizo aplicando 4 herramientas de
investigacion:

e Entrevista a lideres de tribus: Mediante una breve entrevista semiabierta, se les pregunto
sobre el estado actual de la tarea de automatizacion de procesos y cdmo es manejada en las
tribus Delivery. Referencia en la Familia de  Apéndice D.

e Entrevistas a implementadores de Xum Tech: Esta corta entrevista semiabierta funciona para
conocer como se sienten los encargados de implementar Oracle CX con respecto a las tareas
de automatizacién. Estas entrevistas son anénimas, con el fin de permitir a los trabajadores
explicarse al maximo sin miedo de algin problema dentro de la compafiia, aunque si
apareceran citas de lo dicho, los nombres de los entrevistados no. Referencia en la Familia
de Apéndice E.

e Encuesta a Xum Tech: Se cred una encuesta virtual, usando la plataforma Google conocida
como formularios, donde se les compartié a los colaboradores de Xum Tech, con el fin de
conocer su opinién general sobre la implementacion de automatizacién de Oracle CX.
Familia de Apéndice I

e Observacion: Mediante el conocimiento propio, resultado de trabajar con Oracle CX dentro
de la organizacion y OIC, funcionando esto, como insumos para conocer los problemas con
la metodologia utilizada a la hora de realizar esta investigacion. Familia de Apéndice J.

Los hallazgos principales de la fase:

4.1.1. Xum Tech esta creciendo.

Xum Tech es una empresa que esta creciendo en personal, solo en el mes de abril de 2022
contrataron a cinco personas nuevas, las cuales trabajan con herramientas de Oracle, y en algin
momemto podrian trabajar en automatizacién. Por ende, la capacitacion de Xum Tech (conocido
en la empresa como new employee onboarding NEO) deberia tener temas sobre las posibles tareas
que estos nuevos colaboradores podrian implementar.

En el caso de automatizacidn, si existe un apartado en NEO, el cual habla sobre conceptos claves.
Pero a partir de ahi, no existe mas informacion disponible para capacitacién o para que personas
con experiencia puedan repasar, lo cual lleva a otro hallazgo, el cual es descrito mas adelante.

En la Figura 8 se puede observar que un grupo importante de los entrevistados son nuevos en la
empresa, un 46%, de todos los colaboradores tienen menos de 2 afios en Xum Tech. ES un
porcentaje importante, que demuestra el crecimiento acelerado de la empresa en sus ultimos afios.
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Figura 8
Grafico 1: Automatizacion de Procesos en Oracle CX

:Cuantos anos de experiencia tiene en Xum Tech?

15 respuestas

@ Menos de un afio
® 1afoa?2afos

2 afos a 3 afios
@ Mas de 3 afios

Nota: Basado en la encuesta Automatizacion de Procesos en Oracle CX
4.1.2. La mayoria de las personas no cuentan con experiencia o no se sienten preparadas.

Segun las entrevistas y encuestas, un porcentaje importante, (41,7%) de los colaboradores,
considera que no esta lo suficientemente capacitado para realizar una tarea de automatizacion de
procesos en Oracle CX, Esto, segun la encuesta de Realidad de la empresa. — Vista del Team
Delivery (Apéndice E). Ver la Figura 9.

Figura 9
Grafico 2: Automatizacion de Procesos en Oracle CX

Si le asigna una tarea relacionada con automatizacion en Oracle CX. ; Se sentiria capacitado(a)?

12 respuestas

®si
@ No

Tal vez

Nota: Basado en la encuesta Automatizacion de Procesos en Oracle CX

Este gréafico demuestra que la capacitacion NEO no logra ser suficientemente completa para la
mayoria de los trabajadores de Xum Tech, necesitando mas informacion antes de realizar el
proceso. El 33,3% de las personas que, si se sienten capacitadas, corresponde a personas con mas
de 2 afos de experiencia en Xum Tech, las cuales, han utilizado por méas tiempo las herramientas
de Oracle CX. Esta encuesta demuestra que todas los colaboradores con menos de 2 afios en Xum
Tech, y posiblemente con menos conocimiento de las herramientas de Oracle y recién capacitados,
son los que tienen mas dudas sobres sus capacidades con respecto a procesos de automatizacion.
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4.1.3. Faltantes de experto en areas de automatizacion de procesos en Oracle CX

Xum Tech es una empresa relativamente nueva, donde no existen muchos expertos en el area de
automatizacion de procesos en Oracle CX. Esto es visible en entrevistas y en las encuestas
aplicadas, donde la mayoria respondieron que no poseen experiencia en el tema, llegando al punto
que algunas tribus no poseen ningun experto y necesitan ayuda externa de otras tribus para realizar
el trabajo, como se ve en la Figura 10.

Figura 10
Grafico 2: Automatizacion de Procesos en Oracle CX

¢ Ha realizado una tarea relacionada con automatizacion en Oracle CX? (Herramienta como Oracle

BPM Workflow, Bonita de Bonitasoft, o alguna parecida)
15 respuestas

® si
@® No

Nota: Basado en la encuesta Automatizacion de Procesos en Oracle CX

Esto evidencia la necesidad de crear manuales, guias y procesos para la automatizacion de procesos
en Oracle CX, logrando con esto, un personal mas capacitado en la empresa y no limitandose a las
pocas personas que actualmente conocen sobre el tema.

4.1.4. Falta de documentacion sobre automatizacion de procesos en Oracle CX

Xum Tech es una empresa creyente en la generacion y obtencion de conocimiento, donde
Confluence (nombre de la base de conocimiento) propia de la compafiia es una gran aliada. En
ella, se puede encontrar diversa informacion a disposicion de cualquier colaborador que la necesite
y ellos mismos pueden generar mas contenido, ayudando a que crezca el conocimiento interno de
la compafiia.

Aun asi, no existe mucha informacion sobre automatizacion de procesos en Oracle CX, la Unica
informacion disponible es un video de dos horas, resultado de una video llamada en la plataforma
Microsoft Teams, donde se mencionan algunas caracteristicas introductorias sobre Oracle BPM
(el usado en la capacitacion NEO). Este mismo, segun lo encuestado, entrevistado y observado, no
es suficiente para abarcar la tarea y es necesario aumentar la informacion. Esto se puede comprobar
en la Figura 11, donde se ve un “pantallazo” del Confluence de Xum Tech, donde aparece el video,
como el Unico articulo existente sobre algin tema relacionado a automatizacion.
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Figura 11
Informacidn disponible sobre automatizacién de procesos en el Confluence de Xum Tech
> O QO 8 & hitpsy/xumtech.atlassian.net/
ting Started SUUM Adm - Agile Bo... Actividad Personales Estdndares de disefio ... Integration Xumtech - Confluence Oracle - Confluence Documentacion de Or.. O X 218 REST ENDPOL.. O Baneural Oracle:
% Confluence fiu Home Recent™ Space People ¥ App emplates 9 " )
En este arbol se ven todos aquellos articulos relacionados a la herramienta BPM
Lista de Articulos
[® Guia | Video introductorio BPM
W Like  Be the first to like this beoradex @

o

Nota: Elaborado por Xum Tech (2022).

4.1.5. Preferencia documental variada y en otros formatos

Segun lo observado y en las entrevistas mencionadas anteriormente (Apéndice E) se llegd a la
conclusion que el formato de un solo video que recopila varios temas no siempre es lo mejor
cuando se crea una documentacion sobre el como hacer una tarea. Es dificil buscar temas en
especifico dentro del video, haciendo que se pierda tiempo buscando el minuto exacto donde se
explica el tema.

La encuesta y las entrevistas mencionan que es preferible, separar la informacion en diferentes
formatos con una tabla de contenido, para que el colaborador que esta haciendo una tarea sobre
automatizacion de procesos en Oracle CX, busque de manera mas sencilla y rapida el subconcepto
gue necesita. Estos mismos pueden ser videos o documentos, siempre y cuando estén diferenciados
por subtemas o una tabla de contenidos.

En la pregunta abierta dentro de la encuesta que dice: “Brevemente explique qué elementos le
gustaria ver en la metodologia”, se pueden leer algunos comentarios que ejemplifican que
elementos estarian bien en la metodologia, como: “Procesos de configuracion, pruebas y
documentacion de procesos” o “Tipos de entrada y procesos, opciones de configuracion e
integracion con distintos tipos de conexién” o “Una buena estructura de documentacion con un
indice para no perder el tiempo en buscar que es lo que se necesita”. Puntos para tomar en cuenta
a la hora de desarrollar una metodologia y documentacion.

4.1.6. No existe un proceso establecido para automatizacion de procesos en Oracle CX

Las encuestas delatan que, si existe un proceso para encontrar estos tipos de tareas, conocido como

Discovery, que consiste una serie de reuniones donde se conoce como funciona la empresa del

cliente y se analiza si se puede automatizar o no el proceso. Pero ya, establecido el requerimiento,
|
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el Team delivery no posee un procedimiento establecido para realizar esta practica, causando que
realicen la automatizacion a ciegas, sin bases previamente establecidas.

Lo que existe es un procedimiento general para realizar Issues dentro de la empresa, el cual
consiste en una practica a la hora de desarrollar la implementacion, donde primero se consulta el
Confluence de la empresa, buscando insumos sobre como hacer la tarea, luego la documentacion
de Oracle CX, foros de internet y si no existe otra alternativa, hacer un service request a Oracle.

Este procedimiento genérico crea algunos problemas, el primero, no esta enfocado a
automatizacion de procesos. También como se menciona en el punto 4.1.4 de este mismo capitulo,
que no existe mucha informacion dentro del Confluence, causando que esta primera parada sea
poco util para el Team delivery. Se le suma que la documentacion de Oracle CX es amplia y larga,
causando que buscar un detalle en especifico como lo es la automatizacion de procesos sea una
tarea tediosa y dificil. Ademas, no existe mucha informacion en foros en internet debido al alto
costo de la herramienta y la comunidad limitada que existe alrededor de ella.

Por esa razén, es necesario crear un procedimiento completo para la elaboracion de automatizacion
de Oracle CX el cual complementara el proceso de descubrimiento y de esa manera tener mediante
un diagrama de proceso la tarea completa. Por otro lado, al Team delivery, le funcionaréa tener esto
como base para desarrollar la tarea y tener en cuenta pasos claves a la hora de trabajar con
automatizacion de Oracle CX.

En la fase 2, se amplia mas sobre el tema.

4.1.7. Tiempo extra consumido en estudios

En Xum Tech es importante estudiar las herramientas antes de utilizarlas, por esa razon existe el
Confluence, el cual ayuda a los colaboradores a comprender cdmo funcionan las herramientas, en
caso de nunca haberlas usado o para repasar algin concepto. Pero como se menciono en el punto
4.1.4 de este capitulo, no existe mucha informacion sobre automatizacion de procesos en Oracle
CX, causando que se tenga que invertir un tiempo extra en la busqueda de otras fuentes de estudio.

Segun las entrevistas y encuestas aplicadas, el tiempo de estudio varia de un colaborador a otro.
Por ejemplo, en las entrevistas, los méas optimistas dicen que tardan alrededor de 14 horas
realizando estudios. Este es un tiempo largo para la empresa, (mas de un dia laboral), el cual se
podria bajar si la documentacion del Confluence fuese mas completa, donde el tiempo de estudio
no se extenderia buscando en la documentacién oficial de Oracle o en foros web.

Para ampliar el tema, en la Figura 12, se observa un grafico de la encuesta “Automatizacion de
Procesos en Oracle CX”, donde la mayoria de los encuestados que nunca ha implementado algo
relacionado con automatizacion, creen que si, consumirian mucho tiempo de estudio de la
herramienta a implementar. Mientras que en la Figura 13, grafico resultante de la misma encuesta,
2 de los 3 expertos mencionan que al menos utilizan el 21% de su tiempo desarrollando la tarea,
si deben realizar el estudio de la herramienta.
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Figura 12
Grafico 5: Automatizacion de Procesos en Oracle CX

iConsidera que realizar una tarea de este tipo le lleve mucho tiempo de estudio? (Tratando de
comprender la herramienta a implementar)

12 respuestas
58,3%

Nota: Basado en la encuesta Automatizacion de Procesos en Oracle CX

®si
® No

Figura 13
Gréfico 10: Automatizacion de Procesos en Oracle CX
¢Cuanto tiempo, del anteriormente seleccionado, utiliza para estudiar la herramienta?

3 respuestas

® 0% a 20% del tiempo
® 21% a 40% del tiempo
41% a 60% del tiempo
® 61% a 80% del tiempo
@ Més de 80% del tiempo

-4

Nota: Basado en la encuesta Automatizacién de Procesos en Oracle CX

4.1.8. Tiempo extra consumido en casos de “prueba y error”

Las encuestas reflejan que otro elemento que consume mucho el tiempo de los colaboradores de
la empresa es el caso de “pruebas y error”, donde el implementador configura algo, lo prueba, no
funciona y tiene que configurar lo mismo para arreglarlo y probarlo nuevamente. Siendo una
practica muy comun en implementaciones donde los empleados no estan preparados y no existen
medios para aumentar su conocimiento sobre el tema y solo queda realizar la tarea “a la fuerza”
probando diferentes cosas hasta dar con la solucién.

En la Figura 14 se puede ver un grafico de la encuesta “Automatizacion de Procesos en Oracle
CX”, donde la mayoria de encuestados creen que usaran la préctica de “pruebas y error” al elaborar
una automatizacion. Mientras que en la Figura 15, el grafico muestra que igual lo usan los expertos,
y demoran més de un 20% del tiempo desarrollando el proceso.
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Figura 14
Gréfico 6: Automatizacion de Procesos en Oracle CX

;Piensa que realizar una tarea de este tipo le lleve mucho tiempo en casos tipo “Prueba y Error”?
(Entiéndase prueba y error como el proceso de co...smo para mejorarlo, ya que no funciono del todo)

12 respuestas

® si
® No

Nota: Basado en la encuesta Automatizacion de Procesos en Oracle CX

Figura 15
Grafico 11: Automatizacién de Procesos en Oracle CX

:Cuanto tiempo, del anteriormente seleccionado, utiliza en casos tipo “Prueba y Error”?
(Entiéndase prueba y error como el proceso de co..mo para mejorarlo o ya que no funciono del todo)

3 respuestas

® 0% a 20% del tiempo
® 21% a 40% del tiempo
41% a 60% del tiempo
® 61% a 80% del tiempo
@ Mas de 80% del tiempo

Nota: Basado en la encuesta Automatizacion de Procesos en Oracle CX
4.1.9. Tiempo para optimizar

Sumando el tiempo de estudio y de “pruecba y error”, existe un costo extra en la tarea de
automatizacion de procesos en Oracle CX, debido a que este tiempo se podria bajar mediante el
desarrollo de una metodologia y documentacion que ayuden al Team Delivery a comprender como
funciona la herramienta. Estos tiempos son superiores, entre menos experiencia se tiene en el
proceso.

Hay que recalcar que, durante el momento de hacer esta investigacion, el salario de un colaborador
de Xum Tech del Team Delivery se encuentra entre los USD $1000 a USD $2000 al mes. Por ende,
si se tarda un promedio de un 50% del tiempo laboral en estas practicas, mas o menos, la empresa
paga entre USD $500 a USD $1000 solo en estudios y “prueba y error”. Este dinero extra por
implementacion no se podria eliminar del todo, pero si se puede disminuir, si la documentacion
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fuese mas completa, debido que seria mas facil encontrar informacion a la hora de estudiar y al
estar los colaboradores mejor preparados, el retrabajo en procesos serd menor.

4.1.10. Aumento en los requerimientos relacionados con automatizacion de procesos

Como mencionan algunos lideres de tribus, las tareas relacionadas con automatizacion estan
aumentando. Ya una herramienta como Oracle CX implementa muchas automatizaciones en varios
procesos relacionados con la experiencia del cliente, pero no son suficientes para cubrir todas las
necesidades de los clientes y buscan activamente la simplificacion de procesos mediante el
software. En estos casos, es donde entra la necesidad de automatizaciones extras con herramientas
externas a Oracle CX, para satisfacer esas demandas de los clientes y asi lograr tener la herramienta
que desean.
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4.2. Diagrama As-Is

En esta fase se diagramara el proceso As-Is relacionado con la automatizacion de procesos en
Oracle CX, en notacion BPMN. Esto con el fin, de conocer el proceso que usa la empresa al
momento de realizar esta investigacion y encontrar puntos débiles a mejorar. Teniendo en mente
los 4 enfoques de procesos rotos, se cred un diagrama enfocado en el nacimiento de la tarea o
mejor conocido como Discovery dentro de la empresa, y también el proceso que usa el Team
Delivery a la hora de trabajar en la automatizacion. Aparte de las herramientas utilizadas en la fase
anterior, se agregan 2 mas:

e Recoleccion documental sobre procesos de la empresa: Revision a documentos internos de
la empresa para conocer procesos previamente documentados por la organizacion. Siempre
haciendo énfasis al Discovery y automatizacién Oracle CX. Familia de Apéndice C.

e Entrevistas validacion procesos documentados: Reunion rapida con la parte administrativa
de Xum Tech, donde se verifica que el diagrama As-Is concuerda con la realidad de la
empresa o se deben corregir algunos detalles. Apéndice A15.

4.2.1. Metodologia Discovery

Es importante conocer de donde nacen los requerimientos de los clientes, estos incluyendo los
requerimientos sobre automatizacion de procesos en Oracle CX. La compafiia, conoce esta practica
de recoleccion de requerimientos como Discovery, la cual consiste en unas series de sesiones
donde se conoce la realidad de la empresa y funciona de insumo para conocer qué elementos el
cliente desea automatizar y el orden de estos. Importante mencionar, que este diagrama es general
para todos los Discovery y su duracion cambia dependiendo del tipo del cliente y las necesidades
de este.

En la Figura 16 se visualiza el As-Is de Xum Tech respecto al Discovery, usando la notacion
BPMN.

Figura 16
As-Is Metodologia Discovery

Discovery

. Validacidn Generacion Requerimientos s
KickOfF Documentacion e — m— i e Generacion Andlisis de Plan de Trabajo
P As-ls o rex to Nivs
Qquerm ento rocese As-ls I oETs Defallados validar con Ti Procesos To Be Brecha Alto Nivel

Nota: Basado en Documentacion interna de Xum Tech: Metodologia de Discovery: Proyecto CX- BPM

La metodologia consta de 9 sesiones diferentes donde nacen los requerimientos de los clientes y
se prioriza el orden en el cudl, estos se realizardn a lo largo del proyecto, entre ellos los
relacionados a automatizacion en Oracle CX. En la
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Tabla 11 se encuentra un resumen de lo realizado en cada etapa de la metodologia.

Tabla 11
As-Is Metodologia Discovery
Nombre Detalle de Sesion | Participantes
Inigio_ formal del proyecto con equipos de gesti_c’m e Stakeholders
KickOff def!n_u,jo. Donde se presentan grupos Qe_ Fr,abajo, e Miembros de la tribu
revision del proyecto macro y definicion de
siguientes pasos a nivel de las tareas. encargada
e (Gestores proyecto
Definicién de grupos para sesiones basado en | clientes
Pre - procesos Yy sesion para la obtencion de lista o Directoresy gerentes

requerimientos

definitiva de procesos y perspectiva estratégica y
organigrama de trabajo al nivel funcional.

areas
Miembros de la tribu
encargada

Documentacién
procesos As-Is

Sesiones de documentacion de procesos con cada
area tematica definida.

Grupo de Trabajo de
cada area funcional
Miembros de la tribu
encargada

Validacién
Procesos
Documentados

Sesiones de revision de diagramas BPMN vy ajustes.

Grupo de Trabajo de
cada area funcional
Miembros de la tribu
encargada

Generacion de

Llenado de plantillas de insumos aplicativos,

Grupo de Trabajo de
cada area funcional

INSUMos disefios de soluciones y redaccion de primeras e Miembros de la tribu
detallados historias.
encargada
Requerimientos . e TI — Sistemas del
no funcionales RE\_/I§I0n de procesos e insumos d_etallados Y| Cliente
ara validar | EVision de requerimientos de integraciones, DNS, e Miembros de la tribu
P correos y elementos técnicos adicionales.
con Tl encargada

Generacioén de
procesos To-Be

Conversién de procesos actuales y sugerencia de
adicionales segun Metodologia CX.

Grupo de Trabajo de
cada &rea funcional
Miembros de la tribu
encargada

Analisis de
brecha

Sesiones revision de brechas As-1s/To-Be contra el
alcance y establecimiento de prioridades de
ejecucion.

Directores y gerentes
areas

Miembros de la tribu
encargada

Plan de trabajo
alto nivel

Sesiones de presentaciones de plan de trabajo, junto
a priorizacion, plan de sprints e historias de usuario.

Directores y gerentes
areas

Miembros de la tribu
encargada

Nota: Basado en Documentacion interna de Xum Tech: Metodologia de Discovery: Proyecto CX- BPM
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4.2.2. Implementacion de Automatizacion de Procesos en Oracle CX

Como se mencioné en la fase 1, no existe una metodologia estandar para realizar la
implementacion de automatizacion de procesos en Oracle CX dentro de la empresa. Pero en si,
existe una practica generalizada a la hora de implementar cualquier funcionalidad y esta, también
es utilizada a la hora automatizar procesos. Esta practica consiste en realizar una serie de
investigaciones mientras se trabaja en la implementacion mediante prueba y error, donde los
menos experimentados sufren mas a la hora de trabajar en ella.

En la Figura 17 se visualiza el As-Is de Xum Tech respecto a la implementacién de automatizacién
de procesos en Oracle CX, usando la notacion BPMN.

Figura 17
As-Is Implementacion de Automatizacion de Procesos en Oracle CX

Implementacion de Automatizacion de Procesos en
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Implementacion

Oracle CX
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un problema y
conocimiento
ra resolverlo

Nota: Basado en entrevistas al Team Delivery de Xum Tech

Note que en la Figura 17 existe un subproceso llamado investigacion de tarea, cuyas tareas se
pueden visualizar en la Figura 18.

Figura 18
As-Is Investigacion de Tarea
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[ } Informacion en
- el Confiuence

No Mandar Senvice

Request a Oracle

[M 3

Nota: Basado en entrevistas al Team Delivery de Xum Tech

La metodologia consta de 7 tareas diferentes donde el equipo realiza la actividad de automatizacion
de procesos en Oracle CX. La mayoria de las tareas consisten en estudiar la herramienta, la cual
es opcional y no existe una tarea real relacionada con automatizacion debido a que la existente es
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muy amplia y poco definida. En la Tabla 12, se encuentra un resumen de lo realizado en cada etapa
de la metodologia, incluyendo las del subproceso investigacion de tareas.

Tabla 12

As-Is Implementacion de Automatizacion de Procesos en Oracle CX

Nombre

Leer requerimientos e
insumos de la
implementacién

Detalle de la Tarea
Antes de comenzar cualquier tarea, es importante leer la informacién
disponible sobre la tarea y los insumos enlazados a la misma (resultado
del Discovery), para comprender qué se debe realizar. Para esto se
recurre al uso del Jira, herramienta de trabajos colaborativa de Xum
Tech, donde se suele encontrar una descripcion de los requisitos
necesarios para completar la tarea.

Buscar informacion
en el Confluence

Subproceso investigacion de tareas. Consiste en buscar y leer los
articulos creados por la empresa relacionados con automatizaciéon de
procesos en Oracle CX. Esta es la primera parada de los
implementadores al investigar.

Buscar informacion
en documentacion
oficial de Oracle

Subproceso investigacion de tareas. Si el Confluence, no tiene la
informacion suficiente, se debe buscar informacion es la informacion
oficial de Oracle. Suele ser el manual de configuracion o articulos
creados por Oracle, sobre sus herramientas.

Buscar informacion
en foros en linea

Subproceso investigacion de tareas. Esta suele ser la tercera parada para
el Team Delivery, si ain no se encuentra informacion. Esto debido a
que no suele ser muy fiable o concreta sobre Oracle. Consiste en
busquedas de foros en linea con informacion util de terceros, que pueda
complementar lo investigado en los pasos anteriores.

Subproceso investigacion de tareas. Xum Tech cree en el trabajo en
equipo y laayuda mutua, pero, este se considera como el ultimo recurso
para conseguir informacion, eso debido a que los otros miembros del
equipo estan ocupados en sus propias tareas y no necesariamente
conocen el contexto de lo que se va a implementar. Para ello, se busca
ayuda de comparieros con algo de experiencia con la tarea.

Preguntar a
comparfieros con mas
experiencia

Mandar Service

Request a Oracle

Subproceso investigacion de tareas. Este es la ultima opcién y se usa
cuando no se encontr6 informacion y consiste en pedir ayuda
directamente a Oracle y que ellos sean los responsables de brindar
informacion.

Trabajar en
implementacion  de
automatizacion de
procesos en Oracle
CX

Consiste en trabajar en la tarea de implementacion de automatizacion
de procesos, con el conocimiento que tiene el implementador, hasta que
la tarea se termine o se bloquee en la tarea y sea necesario investigar de
nuevo. Los desarrolladores nuevos suelen usar mucho la técnica de
prueba y error.

Nota: Basado en entrevistas al Team Delivery de Xum Tech

Este procedimiento posee multiples problemas, debido a su caracter genérico, la tarea relacionada
con automatizacion no dice mucho de como realizar el proceso. Dejando a los colaboradores
“ciegos” sobre los pasos a seguir y con la necesidad de confiar en la prueba y error.

Por otro lado, hay que recordar lo concluido en la fase 1, a la hora de investigar sobre la tarea. El
Confluence no tiene mucha informacion sobre automatizacion en Oracle CX solo un video
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introductorio, convirtiendo la fuente en una anécdota. La documentacion de Oracle CX es bastante
amplia, haciendo que sea complicado buscar en ella, méas si se desconoce qué buscar y en cuél
apartado. Los foros en linea, debido a que la aplicacién es muy costosa y la comunidad de usuarios
no abunda, tiene poca informacion creada por terceros en linea. Por ultimo, los comparieros de
equipo suelen estar ocupados en otras tareas y el involucramiento de una persona extra en el
proceso se resume en un costo extra para la empresa.

Mandar un service request solo se hace en casos concretos, cuando no existe mucha informacion
y se necesita ayuda del equipo de Oracle. Estas resoluciones son muy variables y depende del tipo
de urgencia cuando se mande la peticion (si es critico, Oracle suele responder con mas velocidad,
pero no siempre la necesidad de informacién calza con la urgencia critica), suelen tardar dos dias
en responder al equipo, lo cual se traduce en mucho tiempo perdido.

Analizando la realidad del proceso, se asume que una metodologia, la cual esté disponible en
Confluence, mejoraria mucho el tiempo del equipo, ya que, lograrian pasar la fase de investigacion
mucho mas rapido. Por otro lado, es necesario dividir la tarea de “Trabajar en implementacion de
automatizacion de procesos en Oracle CX” y crear subtareas que ayuden al equipo de Xum Tech
a seguir un “paso a paso” para guiarse a la hora de implementar la automatizacion.

Nota: Si no puede observar las iméagenes con resolucion completa, visite el siguiente enlace, donde
encontrara un recopilatorio con todos los procesos vistos en esta investigacion, con la més alta
fidelidad de imagen. Cada proceso esté identificado en el recopilatorio con el nimero de la imagen
y el titulo.
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4.3. Recoleccion de Requerimientos y Puntos para Evaluar Herramientas de Automatizacion

En esta fase se recopilan los requerimientos necesarios para elegir la herramienta que se utilizara
en la automatizacién de procesos en Oracle CX. Esto con el fin, de conocer las caracteristicas
minimas con las cuales debe contar la herramienta a implementar y seleccionar la mas adecuada
con la compafiia. En esta fase se usé una herramienta:

e Recoleccion de requerimiento: Mediante una breve entrevista abierta, se les pregunt6 sobre
posibles requerimientos o necesidades de la empresa para una hipotética herramienta de
automatizacion de procesos en Oracle CX, a la parte administrativa de Xum Tech, como a
lideres de tribu. Familia de Apéndice G.

Aplicando las encuestas a la parte administrativa y a lideres de tribus, se lleg6 a la conclusién que
la empresa no posee muchos requerimientos funcionales o no funcionales para la eleccion de la
herramienta, lo mas importante es que sea compatible con Oracle CX (elemento obligatorio para
que la investigacion tenga sentido) y algunos otros elementos deseables. En la Tabla 13, Tabla 14,

Tabla 15, Tabla 16 y Tabla 17 se pueden leer en detalle los diferentes requerimientos de la empresa.

Tabla 13
Requerimiento 1

Requerimiento | Conexion con Oracle CX

1

Descripcion La herramienta seleccionada debe ser compatible con Oracle CX.

Prioridad Alta

Pedido por Representante administrador de Xum Tech y lideres de tribus

Nota Requerimiento clave para la investigacion, debido a que se desea

automatizar, Oracle CX. No importa el medio de conexion, sea directa y no

se necesite alguna herramienta (opcion preferible) o indirecta mediante OIC.
Nota: Basado en entrevistas a la parte administrativa y lideres de tribus de Xum Tech

Tabla 14
Requerimiento 2

Requerimiento | Herramienta administrada por empresa externa a Xum Tech
2

Descripcién La herramienta seleccionada, preferiblemente debe ser administrada por la
compafiia creadora o la empresa del cliente, no por Xum Tech.

Prioridad Alta

Pedido por Lideres de tribus

Nota Xum Tech no desea administrar la herramienta la cual se va a implementar.

Por preferencia, que sea administrada por la empresa creadora de la
herramienta y el equipo solo tenga que implementarla. La otra opcion es que
la herramienta sea implementada por el cliente y le den acceso a Xum Tech

para trabajar con ella.
Nota: Basado en entrevistas a los lideres de tribu.
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Requerimiento 3

TEC

Requerimiento | Instalador de la herramienta

3

Descripcién Se debe evitar instalar un ejecutable de la herramienta en computadoras de la
empresa.

Prioridad Baja

Pedido por Lideres de tribus

Nota Xum Tech prefiere trabajar en herramientas Cloud, desde navegadores web.

Nota: Basado en entrevistas a los lideres de tribu.

Tabla 16
Requerimiento 4

Requerimiento
4

Facilidad de utilidad

Descripcion Los implementadores prefieren una herramienta simple de usar, tratando de
evitar escribir comandos largos y complejos.

Prioridad Media

Pedido por Lideres de tribus

Nota Buscar herramientas con elementos estilo drag and drop y con menus de

configuracién simples y guiados, donde escribir comandos solo sea para
procedimientos muy concretos y especializados.

Nota: Basado en entrevistas a los lideres de tribu.

Tabla 17
Requerimiento 5

Requerimiento | Automatizacion estilo BPMN

5

Descripcién Se busca automatizar facilmente los flujos de trabajo complejos, mediante
herramientas estilo BPM

Prioridad Media

Pedido por Representante administrador de Xum Tech

Nota Evitar buscar herramientas de automatizacion tipo RPA puras.

Nota: Basado en entrevistas a la parte administrativa y lideres de tribus de Xum Tech

Tecnoloy "I\II

de Coata

Al ser muy pocos requerimientos, se optd por complementar la carencia de este punto, usando
como referencia valores utilizados por Gartner en sus mediciones de herramienta de TI. Se opto
por Gartner, debido a que es una de las mayores empresas consultoras de Tl del mundo, siendo
una referente muy importante a la hora de buscar informacion relacionada a TI.

Gartner realiza sus comparaciones en los siguientes puntos:

. Evaluacidn y contratacion: Punto que evalia como es contratar la herramienta y
cual debe ser el trato con los clientes que las adquieren.
o Integracion y despliegue: Define como es la herramienta a la hora de crear la

integracion (configuracion inicial), como se comporta y la facilidad al desplegarla
(cuando pasa a produccion.
o Servicio de ayuda: Evalla que tan facil, rapido y eficaz es el servicio de ayuda de
la empresa creadora de la herramienta.
|

62 | 236



Propuesta de metodologia para la automatizacion de procesos en un ambiente funcional de
Oracle CX para el equipo de desarrollo de Xum Tech. TEC

Tecnologico
de Costa Rica

o Capacidades del producto: Evalta el producto en cuantas funciones posee y la
calidad y utilidad de estas. Este punto esta subdividido en diferentes categorias:
Gestion de interacciones

Creacion de aplicaciones de alta productividad

Monitoreo y alineacion de negocios

Gestion de reglas y decisiones

Analitica interoperabilidad

Movilidad Inteligente

Descubrimiento y optimizacion de procesos

Contexto e historial de comportamiento

0 O O O O O O O
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4.4. Recoleccion y Comparacion de Herramientas

Usando los insumos recolectados en la fase 3, se recolectd un listado de hasta 3 herramientas
diferentes y se compararon usando la herramienta de Benchmarking, dando como resultado la
Unica herramienta a proponer y a la cual se le va a crear una metodologia y guias.

Para seleccionar la herramienta se investigaron varias herramientas de automatizacion, las cuales
cumplian con los requerimientos, mencionados en la fase 3. Para ello, se exploré las herramientas
mejor evaluadas en bases de datos de empresas consultoras importantes como, Gartner, Forrester
y Capterra y luego se investigd en profundidad su desempefio en el mercado. A continuacion, una
breve descripcion de las herramientas elegidas, para luego compararlas.

4.4.1. Processmaker

Processmaker, creada por la empresa homdnima, es una herramienta de automatizacion de
procesos basados en notacion BPMN. La plataforma cumple con los requisitos pedidos por la
empresa, esto debido a que si permite, conectarse a la Oracle CX, mediante el uso de APl REST,
elemento compatible con OIC, él cual funcionaria como intermediario de ambas aplicaciones.
Aparte, el APl es muy completo, permitiendo obtener y actualizar informacion de la Processmaker
0 actualizar alguna tarea, para activar un Trigger, que encadene una serie de tareas en ambas
herramientas causando un proceso automatizado.

Respecto al requerimiento 2, esta herramienta también cumple con ella, esto debido a que existe
una version en la nube, alojadas en instalaciones Tier One Cloud como las Amazon EC2 y EAPPS.
Esto causa que Xum Tech no tenga que administrar la herramienta, lo cual lo hace una
caracteristica muy deseable para la compafiia. Por lo mismo, Processmaker tiene varias ventajas
para sus clientes, como copias de seguridad todas las noches, respaldos, indemnizacion y garantias,
aplicacion alojada en la nube, sin necesidad de descargar un ejecutable (cumpliendo con el
requerimiento 3), entre varios mas.

Por altimo, la aplicacion ofrece un editor estilo drag and drop, basandose en los iconos estandar
de la notacién BPMN, lo cual la hace sencilla de usar, sin tener que programar (excepto en casos
muy concretos, donde se requiera personalizar al maximo la herramienta), cumpliendo con el
requerimiento 4 y 5 como extra, también da la opcion de crear reportes, analisis y alertas, para
administrar y controlar de manera sencilla los procesos creados, aparte de crear formularios
conectados con los procesos.

Aunque el precio no es un elemento decidido para Xum Tech, Processmaker ofrece dos versiones
diferentes de su herramienta. La primera version es la Community, la cual es completamente
gratuita, pero tiene limitaciones como falta de plugin, soporte de la compafiia y administracién de
la herramienta por parte de la Processmaker, no recomendable para la compaiiia, pero para
entrenamiento o practica podria funcionar. Mientras que la version completa, Enterprise, sin
ninguna limitacion, comienza desde un precio de USD $1500 al mes, con una prueba de 30 dias
gratis y sin limitaciones. Datos valiosos para tomar en cuenta.
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4.4.2. Nintex Workflow Automation

Workflow Automation es una de las herramientas que ofrece la empresa Nintex, la cual esta
especializada en automatizacion de procesos. Esta herramienta cumple con todos los
requerimientos citados en diferentes entrevistas, incluyendo uno de los mas importantes de todos,
el requerimiento 1. Esto es posible mediante dos maneras diferentes, igual que Processmaker,
mediante OIC o utilizando la funcion de conectores de la propia aplicacidn, que permite conectar
y comunicarse con cualquier API REST, incluyendo la de Oracle CX.

El requerimiento 2, también lo cumple esta herramienta, ya que el servicio esta en la nube y es
administrado por Nintex. Esto facilita que Xum Tech se concentre en realizar los procesos
automatizados para el cliente. Nintex no ofrece mucha informacidn sobre las ventajas que le ofrece
a los clientes, pero garantiza que son plataformas estables y migrarse a la nube es sencillo. El
requerimiento 3 se cumple también, debido a que todo se puede trabajar en la nube.

La aplicacion ofrece un editor estilo drag and drop, en este caso no usa el estandar BPMN, sino
usa su propia simbologia, agregando una curva de dificultad extra, aungque no es muy grave ya que
la simbologia es facil de entender y trabajar. Tampoco es necesario la elaboracion de lineas de
codigos cuando se trabaja con esta herramienta, cumpliendo con el requerimiento 4 y 5, También
ofrece opciones extras como reportes o la capacidad de crear formularios internos.

La aplicacion no posee una version gratuita, eliminando la posibilidad de probar la herramienta
antes de realizar la compra. Por otro lado, posee dos versiones diferentes, la primera version es la
Standard, por USD $910 al mes, siendo esta las mas basica con algunas caracteristicas menos.
Mientras que la version mas completa se llama Enterprise, a un precio de USD $1400 al mes.
Ambas versiones tienen un problema en comun, donde solo ofrecen un maximo de 10 procesos
por el pago inicial, lo cual es un nimero bajo de procesos, mas cuando la organizacion es grande.
Esto se puede ampliar comprando paquetes de 5 procesos extras, pero al menos en la pagina
principal y en varios foros, no se pudo encontrar el precio de estos paquetes, y cabe la posibilidad
de que tenga un precio elevado y la solucién sea muy costosa al final.

4.4.3. Oracle BPM

Esta es la solucion que ofrece Oracle para automatizar procesos, en muchas de sus aplicaciones
incluyendo Oracle CX. BPM es la herramienta mas compatible posible en el mercado, debido a
que Oracle cred su infraestructura de herramientas pensando en la conectividad entre ellas mismas.
Esto debido a que el modelo de negocio de Oracle consiste en vender una solucion computacional
completa a una herramienta separada. Esto garantiza que el requerimiento 1 se cumple.

Oracle administra grandes partes de sus soluciones Cloud en la nube, incluyendo BPM, dando la
opcion a los clientes de trabajar desde un navegador, cumpliendo el requerimiento 3. Mientras que
la infraestructura de la plataforma se encuentra en la nube, dando el requerimiento 2 como
cumplido.

También posee un editor estilo drag and drop, facil de utilizar, pero, tampoco usa notacion
estdndar BPMN, lo cual es una desventaja, causando una curva de aprendizaje extra. Por otro lado,
en esta herramienta es mas comun el uso de férmulas, para crear pasos complejos, como extraer
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informacion filtrada, pero estas formulas también estan disponibles mediante el uso de un mena,
causando que no sea necesario aprenderlas de memoria.

El precio depende de la licencia comprada, no teniendo un precio fijo. Esto puede ser un problema,
debido a que podria obligar a los clientes a comprar herramientas mas costosas y tener que mudar
su infraestructura de Tl a Oracle, solo para usar BPM, lo cual seria impensable y mas facil adquirir
otra herramienta del mercado. Pero en el caso de los clientes de Xum Tech, esto no es un
inconveniente, debido a que ya planean migrar a las herramientas de Oracle, donde BPM viene
incluido en la mayoria de los casos. Por ende, a Xum Tech al ser partner de Oracle, BPM vya es
una de las herramientas de la empresa.

4.4.4. Seleccion de herramienta

Ya teniendo las herramientas definidas, mediante la herramienta de Benchmarking, se compararan
las herramientas seleccionadas, utilizando como puntos a comparar los requerimientos y los puntos
a evaluar. La nota se definira utilizando como referencia la experiencia de los usuarios que ya han
utilizado las aplicaciones y las necesidades de Xum Tech, utilizando los rangos de bajo con un
valor de 1, medio con un valor de 2 y alto con un valor de 3. Después se sumaran todos los
apartados, y la herramienta con mayor nota sera la elegida para continuar con las siguientes fases.
Hay que mencionar que la comparacion se hace entre las herramientas seleccionadas, es decir
puede que en la comparacion una herramienta con nota alta no sea la mejor en el mercado, en ese
apartado, pero si la mejor de las tres comparadas.

En Tabla 18 se puede ver el Benchmarking aplicado, donde las columnas representan las
herramientas a comparar mas una extra para notas explicando los valores de la comparacion. En
las filas se encuentra los puntos que fueron comparados.

Tabla 18
Benchmarking

Puntos por

Workflow
Processmaker .
comparar Automation

Oracle BPM

Todas las herramientas se pueden
conectar con Oracle CX de
manera facil y sencilla, pero
Processmaker se le da una nota
baja debido a que depende de
OIC, Workflow Automation tiene
su opcion de conexiones,
quitando la dependencia a OIC y
Oracle CX gana por ser nativa y
No necesitar pasos extras.

Herramienta Todas las herramientas tienen una
administrada por versién Cloud, donde no es
P Alta Alta Alta

empresa externa necesario administrar la
a Xum Tech herramienta de manera interna.

Conexion  con

Oracle CX Baja Media Alta

En ninguna herramienta es
necesario instalar algo,
Alta Alta Alta manejando sus caracteristicas por
el navegador, si el cliente lo
desea.

Instalador de la
herramienta
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PIUIDE [Py Processmaker Workflqw Oracle BPM Notas
. comparar -~ Aufomation -

Processmaker es mejor,
FaClIldad de SImpIemente por sus Iconos

Alta Media Media basados en BPMN un estandar de
la industria, sin necesidad de
aprender nueva simbologia.
A L Todas usan mapeo de procesos,
utomatizacion mediante tareas y lineas para
estilo BPMN Alta Alta Alta automatizar  procesos.  Muy
similar al estindar BPMN.
Workflow Automation queda en
bajo por su limite de 10 procesos
por licencia base. Processmaker
posee una version gratuita muy
llamativa para probar la
herramienta y por USD $100 mas
incluye mas caracteristicas que
Workflow. Mientras que Oracle
BPM es gratuita para Xum Tech
por ser partner de Oracle.
Workflow falla un poco al no
tener mucha informacion base en
su pagina web, pero en general

utilidad

Costo Media Baja Alta

Evaluacion y

contratacion Alta Media Alta todas las herramientas tienen un
proceso de contraccion amigable
con el cliente.
Ciertamente  Processmaker y
Workflow son algo mejores en
| » temas de integracion en términos
ntegracion y . . generales, pero como esta
despliegue Media Media Alta investigacion est4d pensada en
Oracle CX, se elige |la
herramienta Oracle BPM, ya que
la integracion es mas directa.
Servici d Segin lo investigado, los tres
ervicio e servicios de ayuda son igual de
ayuda Alta Alta Alta competentes a la hora de hablar
de servicio de ayuda
Las tres herramientas cumplen
Capacidades del Alt Alt Alt con las funciones necesarias para
producto a a a automatizar Oracle CX de
manera eficaz y correcta.
Oracle BPM es superior debido a
iz su facilidad de conectar multiples
.GeStlon. de Media Media Alta plataformas relacionadas con
Interacciones infraestructuras de Oracle y
externas.
Creacion de Oracle BPM es un poco mas
s “robusto” que sus  otros
aplicaciones  de Alta Alta Media competidores, debido a ciertas
alta o desconexiones que hacen perder
productividad unos minutos de tiempo.
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PIUIDE [Py Processmaker Workflqw Oracle BPM Notas
. comparar -~ Aufomation -

Monitoreo y !_e;s tre_s, hfgrramientas_ dgn
. ./ informacion eficaz y precisas de
allneaqon de Alta Alta Alta la alineacion de neg)cl)cﬁo, para un
Nnegoclos facil monitoreo.
Segun los comentarios
Gestion d | consultados en paginas como
estion de reglas . Gartnet o Capterra, Processmaker
y decisiones Media Alta Alta tiene problemas a la hora de
actualizar sus reglas, decisiones y
procesos.
Anal Workflow es una herramienta que
nalitica . posee una capacidad mas limitada
interoperabilidad Alta Media Alta a la hora de crear y mostrar
anlisis.
Aunque se puede trabajar en
diferentes partes del mundo o
Movilidad diferentes dispositivos mdviles,
ovilida . Oracle CX es una opcién menos
Inteligente Alta Alta Media competente si se compara con las
otras herramientas que tienen
aplicaciones mas preparadas
sobre el tema.
Descubrimiento Es rk?lés facil el descubrim!ento de
L . problemas y puntos a mejorar en
y optimizacion Alta Alta Baja Processmaker y en Workflow,
de procesos que en Oracle BPM
Ambas herramientas se
Contexto e comportan excelentemente
historial de Alta Alta Alta mientras en tiempo  pasa,
comportamiento demostrando su calidad y que son
software muy optimizados.
Nota 48 46 50

Nota: Basado en resefias de Gartnet, Capterra y Forrester

Concluir que las tres herramientas son de alta calidad y espléndidas opciones para tener en cuenta
a la hora de automatizar procesos. Pero en el contexto de esta investigacion, Oracle BPM es la méas
competente para el trabajo. Por esa razon, las siguientes fases se crearon tomando en cuenta esa
herramienta, dando como resultado una metodologia que incluye guias, documentos y procesos de
cdémo automatizar procesos en Oracle CX con la herramienta Oracle BPM.
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Capitulo 5: Propuesta

En este capitulo se documenta la propuesta creada para minimizar el problema encontrado en Xum
Tech, y que se desarrolla en esta investigacion. Se usaron como base, todos los descubrimientos y
hallazgos encontrados en el Capitulo 4: Anélisis de resultados.

En este capitulo se desarrolla la fase 5 a la 7, concluyendo con todas las fases planeadas. Con esto
en mente, en este segmento de la investigacion se encuentra una propuesta de proceso para la
automatizacion de Oracle CX, luego multiples guias sobre el tema, para concluir con una
comparacién del modelo antiguo contra el propuesto. En resumen, este capitulo cumple con los
objetivos especificos 3 y 4 de la investigacion.

Para una lectura mas facil del capitulo, se optd por subdividirlo en las diferentes fases abarcadas,
donde se puede leer un resumen del segmento y se detallan las propuestas creadas.
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5.1. Disefio de Proceso To-Be

Como se vio con la Figura 16 y Figura 17, Xum Tech posee dos procesos relacionados con
automatizacion de procesos en Oracle CX. Comenzando con el proceso Discovery (Figura 16),
donde nacen estos requerimientos, se considera que al menos para esta investigacion, no se
propondra ninguna mejora, debido a que este proceso, no es solo para automatizacion de procesos,
sino es para el descubrimiento de las necesidades del cliente y, en los hallazgos descritos en la
Fase 4: Entendimiento del Negocio, el problema no se encuentra en el Discovery. Pero se
describieron algunos consejos que se podrian aplicar en este procedimiento, basado en buenas
practicas y el conocimiento de un experto.

Por otro lado, el As-Is del proceso de implementacion de automatizacion de procesos en Oracle
CX (Figura 17) si se debe mejorar y, por ende, en esta misma fase se define una propuesta para
este proceso. El subproceso de “Investigacion de Tarea” (Figura 18) esta bien planteado, ya que
sigue un orden logico para la realidad de la empresa. Comenzando por la fuente de informaciéon
méas confiable y facil de usar (Confluence), después otra confiable, pero dificil de usar
(documentacion oficial de Oracle), luego una menos confiable, como son los foros en linea,
seguidamente preguntarle a un comparfiero de trabajo (generando costos extras, debido a que dos
personas estan trabajando en la misma tarea al mismo tiempo, aunque sea 30 minutos) y por ultimo
un service request el cual suele significar 2 dias de atraso esperando una repuesta Este subproceso
se mantiene igual en la propuesta, excepto por un cambio de nombre de la tarea “Mandar service
request a Oracle”, a “Enviar service request a Oracle”.

La tarea que si debe cambiar del As-Is (Figura 17), es la de “Trabajar en implementacion de
automatizacion de procesos en Oracle CX”, debido a que no le dice nada al colaborador de Xum
Tech gque deba implementar esta solucion. Esta propuesta convertira esta tarea en un subproceso
mucho mas amplio, el cual incluye varias tareas documentadas, donde cualquier colaborador de
Xum Tech, podra leerlo y al menos saber los pasos a seguir para configurar una automatizacion.

Este nuevo subproceso, que se llama “Desarrollo de la implementacion de automatizaciéon en
Oracle CX”, es lo suficientemente genérico, para que calce con cualquier configuracion de
automatizacion que el cliente necesite. Esto, con el fin de garantizar que el procedimiento completo
se aplique a la automatizacion en Oracle CX en general, y no dependa de algunas caracteristicas
claves para el cliente. Otro punto importante por mencionar es que, este proceso posee elementos
de la herramienta ganadora del benchmarking (Tabla 18), es decir, Oracle BPM.

En la Figura 19 se puede ver la propuesta To-Be: “Implementacidén de Automatizacion de Procesos
en Oracle CX”, usando la notacién BPMN.
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Figura 19

To-Be Implementacidn de Automatizacion de Procesos en Oracle CX

TEC
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Nota: Elaboracién propia.

Como se puede ver, el To-Be es bastante parecido al procedimiento As-Is de Xum Tech. A simple
vista, no se ve ninguna mejora con respecto al anterior. Pero el cambio real estd en los nuevos
subprocesos, donde el primero de ellos se puede leer en detalle en la Figura 20.

Figura 20

Nuevo Subproceso: Estudio de los Insumos sobre el Requerimiento

Estudio de los Insumos sobre el Requerimiento

=
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- Estudir e
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Procesos Manuales
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Posibilidad de use de
Heramientas Externas

-

Nota: Elaboracion propia.

En el subproceso de la Figura 20, se observa como se realiza un estudio minucioso de los insumos
relacionados al requerimiento a implementar, antes de desarrollar las soluciones, esto con el fin,
de conocer todos los factores que podrian afectar la solucion. Yateniendo en claro el requerimiento
y el conocimiento de la herramienta, se continta con el otro subproceso que se propone en esta
investigacion y que reemplaza la tarea de “Desarrollo de la implementacion de automatizacion en
Oracle CX”, para crear una linea mas guiada de tareas para colaborador de Xum Tech que la
requiera. En la Figura 21 se encuentra un diagrama en notacion BPMN de este subproceso.
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Figura 21
Nuevo Subproceso: Desarrollo de la implementacion de automatizacion
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El proceso To-Be propuesto, ayuda de mejor manera a los trabajadores de Xum Tech, a conocer
los pasos que deben seguir a la hora de implementar una automatizacion. Este proceso es lo
suficientemente genérico para aplicarse a cualquier automatizacion en Oracle BPM, esto debido a
que esta enfocada a preparar todos los factores necesarios antes de pasarlo a la herramienta. Y si
se modificaran un poco los pasos de “Desarrollo de la implementacion de automatizacion en Oracle
CX?”, podria calzar con cualquier herramienta de automatizacion BPM que se comunique con APIs.

De 7 pasos que tenia el modelo As-Is, este se ha convertido en un proceso mas guiado, con 29
nuevos pasos, contando las tareas de los subprocesos; donde el mayor cambio se dio en la tarea de
“Trabajar en implementacion de automatizacion de procesos de Oracle CX”, que paso de una tarea
que no le brindaba mucha informacién al colaborador qué tendria que implementar la
automatizacion, a un subproceso con mas detalle.

En la Tabla 19, se describen todas las tareas pertenecientes al proceso To-Be. Hay que recordar,
que el subproceso de “Investigacion de Tarea” visto en la Figura 18, aunque no sufrié ninguna
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modificacion, es parte de la propuesta creada y, por ende, sus respectivos pasos estan incluidos en

la tabla.

Tabla 19

To-Be Implementacion de Automatizacion de Procesos en Oracle CX
Nombre Detalle de la Tarea

Leer requerimientos

Antes de comenzar cualquier tarea, es importante entrar al Jira y leer
los requerimientos que tiene la tarea y entender qué exactamente espera
el cliente con respecto a la implementacion.

Analizar los insumos
sobre el requerimiento

Subproceso estudio de los insumos sobre el requerimiento. Es
importante conocer los insumos generados en el proceso Discovery
para el requerimiento. Esto debido a que son una gran fuente de
informacion, donde se puede conocer el proceso diagramado en
BPMN, los modulos de CX a automatizar o si es necesario otra
herramienta, incluso un API.

Planear una reunion
con el analista de
procesos de la tribu

Subproceso estudio de los insumos sobre el requerimiento. El
encargado de crear los procesos To-Be al cliente es el analista de
procesos de la tribu y, por ende, €l tiene el mayor conocimiento sobre
lo que el cliente desea sobre la automatizacion a implementar. Por eso
es necesario planificar una reunion con él y conocer todos los detalles.

Analizar si el modelo
es estructurado o
dindmico

Subproceso estudio de los insumos sobre el requerimiento. Mientras se
espera la reunion con el analista de procesos, es posible trabajar en otra
linea, Una de ellas es analizar qué tipo de modelo se va a implementar,
debido a que esto cambia la forma que tendra la implementacion. Los
modelos estructurados son aquellos donde existe un paso a paso
definido. Los dindmicos se podrian definir mas como un Check List, de
tareas o procesos, que se pueden hacer en un orden indefinido.

Conocer las
herramientas y
procesos en CX,

previamente
configurados, a
automatizar

Subproceso estudio de los insumos sobre el requerimiento. Antes de
automatizar procesos, es importante saber qué se va a automatizar, y
cdémo se va a automatizar en Oracle CX. Conocer qué médulos se van
a automatizar, cuales campos estan configurados, si posee funciones
extras que afecten la implementacion, entre otras cosas.

Estudiar los APIs
necesario para el
proceso

Subproceso estudio de los insumos sobre el requerimiento. Es normal
la necesidad de usar API para comunicar varios servicios web, entre
ellos Oracle CX. Para ello, es recomendable leer los manuales de los
servicios y probarlos en aplicaciones como Postman, antes de crear la
implementacion. Esto con el fin, de disminuir el tiempo de prueba y
error, intentando comunicar Oracle BPM con la herramienta del API.

Estudiar la necesidad
de procesos manuales

Subproceso estudio de los insumos sobre el requerimiento. A una
automatizacion no se le puede quitar la parte “humana”, lo cual afecta
el proceso que se va a crear en Oracle BPM. Es importante conocer
donde se realizan estas interacciones con el proceso para crear los
formularios e implementar tareas o actividades manuales, como las
aprobaciones.
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Conocer la posibilidad
de uso de
herramientas externas

Subproceso estudio de los insumos sobre el requerimiento. Es normal
usar otras herramientas para complementar la automatizacién y, por
ende, que exista alguna necesidad de configurar o entender dichas
herramientas. Por ejemplo, usar otras herramientas de formularios
como Oracle Policy Automation, en lugar de la propia Oracle BPM.
Por eso, se deben estudiar los requerimiento e insumos, para saber si es
necesario el uso de estas herramientas externas.

Evento: Esperar fecha
de la reunion

Subproceso estudio de los insumos sobre el requerimiento. Esperar la
fecha pactada entre el implementador y el analista de procesos de la
tribu.

Reunion con analista
de procesos de la tribu

Subproceso estudio de los insumos sobre el requerimiento. La idea de
esta reunién es conocer méas detalles sobre el proceso a construir en
Oracle BPM. El analista puede ayudar a aclarar dudas, conocer los
objetivos de la implementacidn, entre otras cosas.

Buscar informacion
en el Confluence

Subproceso investigacién de tareas. Consiste en buscar y leer los
articulos creados por la empresa relacionados con automatizacién de
procesos en Oracle CX. Esta es la primera parada de los
implementadores al investigar.

Buscar informacion
en documentacion
oficial de Oracle

Subproceso investigacion de tareas. Si el Confluence, no tiene la
informacion suficiente, como segunda parada a la hora de buscar
informacion es la informacion oficial de Oracle. Suele ser el manual de
configuracién o articulos creados por Oracle, sobre sus herramientas.

Buscar informacion
en foros en linea

Subproceso investigacion de tareas. Esta suele ser la tercera parada para
el Team Delivery, si ain no encuentra informacién. Esto debido a que
no suele ser muy fiable o concreta sobre Oracle. Consiste en busquedas
de foros en linea con informacion util de terceros, que pueda
complementar lo investigado en los pasos anteriores.

Subproceso investigacion de tareas. Xum Tech cree en el trabajo en
equipo y laayuda mutua, pero, este se considera como el Gltimo recurso
para conseguir informacion, eso debido a que los otros miembros del
equipo estan ocupados en sus propias tareas y no necesariamente
conocen el contexto de lo que se va a implementar. Para ello se busca
ayuda de comparieros con algo de experiencia con la tarea.

Preguntar a
compafieros con mas
experiencia

Enviar Service

Request a Oracle

Subproceso investigacion de tareas. Este es la Ultima opcién y se usa
cuando no se encontrd informacion y consiste en pedir ayuda
directamente a Oracle y que ellos sean los responsables de brindar
informacion.

Planear la
implementacidn

Subproceso desarrollo de la implementacion de automatizacion. Es
recomendable planear la implementacion antes de comenzar a trabajar
en ella. Definir cosas como el disefio de los formularios, cuando se va
a conectar a un API en el proceso, tratar de dividir la implementacion
en multiples subprocesos o algo tan simple como diagramar el proceso
en notacion BPMN, ayudaran mucho a tener un orden a la hora de crear
la implementacion en Oracle BPMN.
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Configurar
herramientas extras

Subproceso desarrollo de la implementacion de automatizacion. Si es
necesario (es parte de los requerimientos y no esta configurada aun),
antes de configurar algo en OIC, es recomendable configurar las
herramientas que necesita la automatizacion. Esto pueden ser cosas
como crear un formulario en otra herramienta en Oracle BPM, habilitar
un sistema de correos o configurar algo en Oracle CX necesario para la
automatizacion o la creacion de un campo personalizado.

Crear conexiones a

APIs

Subproceso desarrollo de la implementacion de automatizacion. Si es
necesario (es parte de los requerimientos y no esta configurada aun),
crear las conexiones a los servicios necesarias en OIC del cliente, en la
opcidn de conexiones y en integraciones crear las requeridas por la
automatizacion.

Configurar una tabla
de decisiones

Subproceso desarrollo de la implementacion de automatizacion. Si es
necesario (es parte de los requerimientos y no estd configurada aun),
crear una tabla de decisiones segun las necesidades del cliente, en la
seccién procesos, tabla de decisiones, dentro de OIC. Mediante el
mapeo de reglas drag and drop de la herramienta de tabla de decisiones,
configura los inputs, validaciones y transformaciones necesarias para
la automatizacion.

Abrir la Pestafia de
"Process"

Subproceso desarrollo de la implementacion de automatizacion. Es
importante que, al trabajar en la automatizacion, asegurarse que se esta
configurando todo en el OIC del cliente. Luego, en la pantalla de
procesos, entre en la subseccion de aplicacion. Las aplicaciones son
parecidas a carpetas dentro de OIC, donde se agrupan varios procesos,
formularios y objetos de negocio.

Seleccionar el
recuadro “Create an
Aplication” y llene la
informacién necesaria

Subproceso desarrollo de la implementacion de automatizacion. En la
subseccion de aplicacion, Ilene los campos requeridos para crear una
aplicacion. Intente usar un nombre significativo, seleccionar un espacio
no privado y cree una descripcion significativa de la aplicacion
(describa los procesos que va a crear en esta aplicacion y coloque su
nombre).

Seleccione la
aplicacion donde se
encontrara el proceso
a implementar

Subproceso desarrollo de la implementacion de automatizacion. Si ya
existe la aplicacion, en procesos, aplicaciones, seleccione la aplicacién
donde se va a trabajar el nuevo proceso en Oracle BPM.

Crear
negocios

tipos de

Subproceso desarrollo de la implementacion de automatizacion. Los
tipos de negocios son estructuras de datos, los cuales puede almacenar
informacion en el transcurso del proceso.

Crear los documentos

Subproceso desarrollo de la implementacién de automatizacion.
Permite enlazar documentos con el proceso creado.

Configurar
formularios
Oracle BPM

con

Subproceso desarrollo de la implementacion de automatizacion. Si es
necesario crear formularios con la herramienta de Oracle BPM, dentro
de la aplicacion seleccionada o creada en el paso anterior, en la seccion
formulario, cree los formularios necesarios, utilizando el drag and drop
de la herramienta.
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Seleccionar un patrén

Subproceso desarrollo de la implementacion de automatizacion. Si el
proceso es de tipo estructurado, busque la seccion de procesos y
presione el botdn de crear y seleccione estructurado. De la lista de
patrones disponibles, seleccione el que mas se aplique al caso (buscar
el que tenga un trigger que calce con el proceso). Es necesario escribir
un nombre apropiado al proceso y una descripcion.

de proceso
estructurado
Configurar las
diferentes tareas vy
compuertas

Subproceso desarrollo de la implementacion de automatizacion.
Después de seleccionar el patrén, la herramienta abrird un lienzo en
blanco, un evento de inicio (el trigger previamente seleccionado) y de
cierre. Seleccionar los elementos que el proceso necesita y arrastrarlos
a la posicion donde debe estar (Si se coloca entre dos lineas, el elemento
automaticamente se mapeara entre ambos o seleccionando un icono ya
mapeado, con el boton de la flecha seleccionar la union que desea
hacer). Ya con la tarea o compuerta en el lienzo, seleccionar y presionar
el boton con tres lineas para configurarlo mediante su mend. Si todavia
hay dudas, recuerde revisar las guias.

Seleccionar el tipo de
procesos dinamico

Subproceso desarrollo de la implementacion de automatizacion. Los
procesos dindmicos son una lista de tareas sin orden, recomendado para
automatizar procesos de clientes expertos, que no necesitan hacer todos
los pasos o el orden de las tareas no es importante. Oracle BPM ofrece
varios tipos o patrones de procesos dindmicos, seleccionar el mas
apropiado para su proceso, escribir el nombre y descripcion. Presionar
el boton de crear para terminar.

Configurar las
diferentes actividades

Subproceso desarrollo de la implementacion de automatizacion. Crear
los diferentes escenarios o actividades, con el mend drag and drop,
colocarlo en el carril correspondiente. Ya con la tarea 0 compuerta en
el lienzo, seleccionar y presionar el boton con tres lineas para
configurarlo mediante su mend. Si todavia hay dudas, recuerde revisar
las guias.

Subproceso desarrollo de la implementacion de automatizacion. Sin

probar el proyecto

Probar el proceso | importar cual tipo de proceso fue creado, es importante activarlo y
creado probarlo para verificar su funcionamiento o si necesita alguna mejora
antes de concluir con la implementacion.
Subproceso desarrollo de la implementacién de automatizacién. Si en
Corregir errores y | el paso anterior se encontrd algun error o se encontrd la necesidad de

pulir el proceso, desactivar el proceso y modificar los puntos
encontrados, para pasar otra vez al paso anterior.

Evento:
tarea

Bloquear

Subproceso desarrollo de la implementacion de automatizacion. Si se
encontrd un problema, no relacionado con la implementacion (por
ejemplo, un problema en un API que no depende del implementador) y
no permite trabajar con la implementacion, bloguear la tarea en el Jira.
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Nombre Detalle de la Tarea

Subproceso desarrollo de la implementacion de automatizacion.
Informar al lider de tribu sobre el problema que bloqued la
implementacion y esperar instrucciones. Luego de resolver el
problema, continuar la implementacion donde se dej6. Hay que
recordar, que el tiempo de las tareas en Jira, solo se suma cuando se
trabaja en ellas, mientras se resuelve el problema y no se esta trabajando
en la implementacion, el tiempo no corre.

Subproceso desarrollo de la implementacion de automatizacion. Si es
Evento: Necesidad de | necesario estudiar algo relacionado con la herramienta, para la
estudiar algo sobre la | implementacion, seguir el orden del subproceso de “Investigacion de
herramienta. Tarea” y luego de encontrar la informacion, continuar la
implementacion donde se dejo.
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Informar a lider de la
tribu sobre bloqueo

Nota: Elaboracion propia.

Hay que mencionar, que esta lista de tareas puede cambiar dependiendo del colaborador que esta
trabajando ella. Por ejemplo, si la implementacion esta a cargo del que configurd los médulos en
Oracle CX a automatizar, puede saltarse el paso de “Conocer las herramientas y procesos en CX,
previamente configurados, a automatizar”, debido a que ya los conoce. Por otro lado, el orden del
subproceso “Estudio de los insumos sobre el requerimiento”, puede variar a conveniencia del
colaborador, pero es importante realizar todas las tareas del subproceso.

El subproceso de “Desarrollo de la implementacion de automatizacion” también puede varias de
orden segun la implementacion, tomando en cuenta dos puntos importantes: las tareas después de
“Configurar una tabla de decisién” deben mantener el orden y hacerse al final. Y es recomendable
configurar las herramientas extras antes de trabajar en las conexiones de API, debido a que, estas
herramientas se conectan mediante un API.

En el proceso Discovery, es crucial descubrir el nivel de automatizacion que desea el cliente, ya
que, esto puede afectar en proceso en general agregando mas o menos procesos manuales a la
implementacion. Por otro lado, es valioso descubrir que departamentos interactdan con el proceso,
los documentos que necesitan e insumos de sistema.

Nota: Recordar visitar el siguiente enlace, donde se encuentra un recopilatorio, con todos los
procesos Vvistos en esta investigacion, con la mas alta fidelidad de imagen.

. 77236

atl


https://drive.google.com/drive/folders/1Im84hMMxEPLEZXfwtUgXGzAcRfHMbUuX?usp=sharing

- Ll s
[LI\. NOECEICo

I.!.'i bl H!._.'.

Propuesta de metodologia para la automatizacion de procesos en un ambiente funcional de
Oracle CX para el equipo de desarrollo de Xum Tech. TEC

5.2. Creacion de Documentos y Guias

El procedimiento To-Be no es lo Gnico importante de la propuesta para resolver la problematica de
Xum Tech descrita en esta investigacion. Es importante disminuir el tiempo consumido al
investigar la herramienta, y también el tiempo invertido en prueba y error generando conocimiento,
esto se conseguira gracias a la creacion de documentacion y guias.

La documentacién fue creada para ser compatible con el Confluence de la empresa, lo cual trae
ventajas. EI Confluence es de facil acceso para todos los colaboradores, siendo el lugar ideal para
crear y subir guias. También, si se toma como referencia la metodologia de investigacion aplicada
por la empresa, esta, se mantiene igual en la propuesta, la primera parada para consultar
informacion es la de Confluence, y si existe mas informacion, se disminuye la posibilidad de
consultar otras fuentes dando como resultado busqueda mas réapida.

Hay que mencionar que los diferentes documentos creados para esta investigacion no abarcan todo
lo relacionado a Oracle BPM o herramientas que se enlazan directamente con ella. Esto debido al
limitado tiempo del proyecto y a las amplias opciones que tienen las herramientas. Puntos como
errores comunes, metodologias avanzadas, “trucos” sobre la herramienta 0 crear conexiones a
herramientas externas (sin contar Oracle CX), no apareceran en este apartado. Se recomienda
priorizar la creacion de méas documentos sobre conexiones a herramientas y metodologias
avanzadas. Mientras que, errores comunes y “trucos” que se pueden ir agregando al Confluence
conforme a la experiencia y uso de Oracle BPM.

Es importante que los mismos trabajadores de Xum Tech hagan crecer la base de conocimiento de
la empresa (Confluence), documentando sus conocimientos y experiencias. Por esa razon, se invita
a la comunidad de Xum Tech a leer este documento, agregar informacion de utilidad, para generar
mas conocimiento relacionado a automatizacion de procesos en Oracle CX u otro tema que pueda
ser de utilidad para la empresa. Intentar agregar documentacion sobre errores y como se pudieron
resolver o evitar y “trucos” que se descubrieron al usar Oracle BPM.

A continuacidn, se detallan las diferentes guias y documentacion creada en esta investigacion,
divididos en los diferentes anexos disefiados para una facil lectura.
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5.2.1. Como crear o usar aplicaciones

Las aplicaciones funcionan como carpetas donde se pueden agrupar varios elementos diferentes
dentro de OIC, entre ellos los procesos creados con notacion similar a BPMN para automatizar.
Por esa misma razon es importante, saber como funcionan las aplicaciones.

5.2.1.1. Crear una aplicacién
Para crear una aplicacion se deben seguir estos pasos:

1) Ingrese al Oracle Integration Cloud del cliente, y al lado izquierdo de la pantalla, busque el
subment de “Processes” y dele click. Figura 22.

Figura 22
Paso 1 para crear una aplicacion.

Try a Recipe

Start with one of these pre-assembled solutions__then make it your own!

Employee Travel
Onboarding Approval

?} s c XSS

Nota: Elaboracion propia.

2) En subseccion de “Processes” busque el boton de “Create” en la esquina superior derecha en la
subseccion “Processes Application”. Figura 23
Figura 23
Paso 2 para crear una aplicacion.

S i = ORACLE Integration

Applications Process Applications

Looks like you haven’t created any process applications yet.

Not sure where 1o begin? Giick Learn Mere for a step-by-step tutoria
©Or, click Create to jump right in and build your first process application.

Prefe < ﬂ

boracién propia.

Cooki

Nota: Ela
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3) Apareceran tres opciones diferentes para crear una aplicacion: “Star with a QuickStar” el cual
permite crear una aplicacion mediante una plantilla y editarla después. La segunda “Import an
Application” el cual permite copiar toda una aplicacion con base en otra que fue descargada,
atil si se necesita crear procesos muy parecidos a otros clientes de Xum Tech. Y la ultima, y la
gue se va a seguir en esta guia, “Create an Application”. Presione una de las opciones para
continuar. Figura 24

Figura 24

Paso 3 para crear una aplicacion.
Processes w — ORACLE' |ntegration s

Process Applications Create Process Applications

Select an option

© <

Start with a QuickStart Import an Application Create an Application

Choose a ready-to-activate app and Select an exported (.exp) file to import anc We'll guide you through the main steps
customize it as needed adit

4) Complete la informacion solicitada (el nombre es el inico campo obligatorio). Intente poner un
nombre significativo e indicar una descripcién completa, detallando qué contiene esa
aplicacion. Mantenga el checkbox “Open Inmediately” para que al presionar el boton de
“Create ” abra a la aplicacion de una vez. Figura 25

Figura 25
Paso 4 para crear una aplicacion.

Create Application

Name *

Application_Ejemplo

My Space

v Open Immediately

Nota: Elaboracion propia.
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5.2.1.2. Abrir una aplicacion

Para abrir una aplicacion se deben seguir estos pasos:

1) Ingrese al Oracle Integration Cloud del cliente, y al lado izquierdo de la pantalla, busque el
subment de “Processes” y dele click. Figura 22.

2) Busque la aplicacion que desea abrir y presione sobre el nombre de la aplicacion que desea.
Figura 26.

Figura 26

Paso 2 Abrir una aplicacién.

Pr S Ll = ORACLE ntegration 4 2

5 Process Applications Process Applications Activate

D
Q 1 Process Application e

Name Space Type Created By . Creation Date -

@ Application_Ejemplo My Space

Esto solo es un ejemplo

»

rocess Application HUGO.BRENES@SUU... May 3, 2022

Nota: Elaboracion propia.

5.2.1.3. Panel de herramientas

En la pantalla principal de una aplicacion se puede dividir en cuatro paneles diferentes segun su
posicion en la pantalla, los cuales agrupan diversas opciones. EI primero que se revisara en esta
guia sera el panel de herramientas, el cual se encuentra en la parte superior de la pagina. En la
Tabla 20 se puede leer los diferentes elementos que tiene este panel.

Tabla 20

Herramientas del panel de herramientas
Nombreen  Nombre en

espafiol inglés

Descripcion

Men con las siguientes opciones:

e Importar un modelo de proceso.

 Exportar la aplicacion actual o la Gltima publicada.

o Convertir la aplicacion en “QuickStart Master” o vuelva a convertir
“QuickStart Master” en una aplicacion.

. e Probar la activacion de una aplicacion y probarla en tiempo de ejecucion.
Menu . ; o -
. Main menu | e Activar la aplicacién a produccidn.
principal « Ver, agregar y eliminar instantaneas.

« Generar una variedad de informes de procesos.

e Guardar los cambios.

e Descartar los cambios desde la ltima publicacion.
« Validar una aplicacion.

e Cerrar la aplicacion actual
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Nombre en

Nombre en

TEC

espafiol inglés

Descripcion icono

Cambia al modo de edicidn.

Cuando se abre una aplicacién compartida por primera

Participantes

Participants

Muestra el nimero de participantes que miran
actualmente esta aplicacion. Este icono solo es visible
para las aplicaciones que se comparten.

Participants

Cerrar

Close

Cierra la aplicacion. Precaucion, este boton no guarda los

Editar Edit vez, se abre en modo “Ver”, el cual no permite la edicion.
Si otro colaborador no tiene blogueada la aplicacion,
puede hacer clic en este icono para cambiar al modo
“Editar”.
Guarda la aplicacién actual, mas no cierra la aplicacion,
Guardar Save . ; Save
para poder seguir trabajando en ella.
Publica la aplicacién y la pone a disposicion de otros
Publicar Publish | colaboradores que pertenecen al mismo espacio donde
fue creada, los cambios recientes.
Descartar Discard Pe_scarta Iog car_n,bios realizados en la aplicacion desde la
Gltima publicacion.
Permite tanto crear, como ver y eliminar instantaneas.
Instantanea | Snapshot Una insta_nténea _funciona para crear un seguimiento de
los cambios realizados en la aplicacion a lo largo del
tiempo.
Permite probar la aplicacion mediante dos métodos:
e Reproduce su proceso y permite probar los flujos,
Probar Test incluidos los cambios no publicados realizados en
aplicacion | application las aplicaciones.
e Activa la aplicacion en un entorno de prueba para
simular la experiencia del usuario final.
Activar Activate | » tiva una nueva version de la aplicacion.
aplicacion | application
Validar Validate | Valida la aplicacin.
| Participants |

cambios realizados en la aplicacion.

Close

Nota: Basado en la documentacion oficial de Oracle.

5.2.1.4. Panel de informacion

El panel Informacion muestra algunos detalles generales e informacion de estado sobre la
aplicacion. De forma predeterminada, el panel de informacién se contrae cuando se abre una
aplicacion, para expandir, se debe hacer clic en “More Details” (icono: ll) y seleccionar en el
combo box la opcion de “General Propertie”.

El panel Informacion también incluye algunas herramientas que le permiten editar la descripcion de la aplicacion,
agregar idiomas, convertir la aplicacion y cambiar si esta aplicacion usa la funcion de documentos. Para ello, revisar
los diferentes iconos de la

Figura 27.
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Figura 27
Panel de informacién

General Propertie -

@ Application_Ejemplo &

Esto es un ejemplo

May 6 by

Private Application

Locale: English
Add Locales

Content and Experience Cloud Integration

Convert to QuickStart Master

{2 Switch to QuickStart App
W Modify the QuickStart properties

Nota: Elaboracion propia.

5.2.1.5. Panel de actividad reciente

El tercer panel disponible en la pagina principal de aplicacion es el de las actividades recientes;
este proporciona un historial de los cambios realizados en la aplicacion actual y esta ubicado al
lado derecho de la pantalla. Para expandir, se debe hacer clic en “More Details” (icono: ) y
seleccionar en el combo box la opcion de “Recent activity . Ver Figura 28.

Figura 28
Panel de actividad reciente

\— Unpublished changes v —

0 added, 0 modified, 0 deleled.

E: Assignees to approve in parallel. v
Published by kooper on 10:00 AM.

) Application Created. A
= Published by poopsr on 2:55 AM

m

Iy

TravelRequestFrocess.bpmn

businessindicators.bi

Bl a

& °F TravelRequestFormiorm
& °F TravelRequestFormxs

= Areiastlate el

Nota: Elaborado por Oracle.
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5.2.1.6. Panel de componentes

En este panel ubicado al lado izquierdo de la pantalla, se encuentran objetos relacionados con las
aplicaciones, donde algunas se pueden configurar desde la aplicacidn y otras opciones son accesos
directos de OIC. En la Tabla 21 se pueden ver los diferentes elementos que contiene este panel,
una descripcién y un enlace a la guia oficial de Oracle CX al dar clic en el icono.

Tabla 21

Panel de componentes

Nombre en

Procesos

Nombre en

espafol ingles

Processes

Descripcion

Permite crear procesos estructurados y dindmicos para

automatizar procesos. (Oracle BPM)

iconoy
enlaces

Formularios

Forms

Permite crear formularios para enlazarlos a tareas
humanas en los procesos. Se podria decir que es como
una interfaz de usuario para una tarea humana o un
evento de formulario de inicio.

Forms

Tipos de
Negocios

Business
Types

Los tipos de negocio representan conceptos u objetos
del mundo real, como un ticket, una solicitud o un
colaborador. Se utilizan para crear las estructuras de
datos requeridas en su aplicacion de negocio.

(C] Business Types

Decisiones

Decisions

Las decisiones son contenedores de reglas si-entonces
y tablas de decisiones que utilizan los mismos objetos
de datos de entrada y salida.

Percepcion

Insight

Utilizar modelos de percepcion es Gtil para monitorear,
analizar y crear informes sobre los procesos
desarrollados en la aplicacion.

ali  nsignt

Integraciones

Integrations

Las integraciones funcionan para que un proceso
empresarial se conecte a otros procesos, sistemas,
integraciones, servicios REST vy servicios web. Puede
Ilamar integraciones creadas en OIC, (recomendado
para integraciones complejas o que se reutilizan en
multiples procesos) o crear simples desde el men.

¢» Integrations

Crear carpetas para organizar y almacenar documentos
en Oracle Content Management. Estos documentos se

Documentos Documents o . . s & Documents
pueden utilizar en el tiempo de ejecucion del proceso
0 para iniciar un proceso.
. . Permite definir campos de rendimiento los cuales
Indicadores Indicators . ) P Indicators
permiten monitorear y encontrar problemas.
., . Lenguaje que posee la aplicacién, la cual traduce : i
Localizacion | Localization 'guaje que p P §9 Localization
varios elementos.
Una pestafia resumen gue enlista todos los objetos | s
Todo All P q J - NT

creados en la aplicacion.

Nota: Basado en la documentacion oficial de Oracle.
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5.2.2. Notacion basica de Oracle BPM — Procesos estructurados

La notacion de Oracle BPM, en procesos estructurados es muy parecida al estandar BPMN, si ya
se esta familiarizado con el tema, serd& mucho més sencillo trabajar con la herramienta debido a
que se comportan de forma parecida, aun asi, Oracle BPM agrega nuevos elementos a la notacion
normal. En este documento, encontrara los diferentes elementos incorporados en la herramienta,
atiles para los que no conocen nada de BPMN y necesitan automatizar un proceso con la
herramienta o para los colaboradores con mayor conocimiento del tema, pero con la necesidad de
conocer las estructuras unicas de la herramienta.

5.2.2.1. Elementos de flujo

Igual que BPMN, Oracle BPM tiene componentes que representan el trabajo realizado dentro de
un proceso estructurado o flujo. Son un total de cinco, los cuales se pueden ver en la Tabla 22.

Tabla 22
Elementos de Flujo

Nombre en Nombre en

Ejemplo de

Descripcion .
icono

espariol inglés
Representar el trabajo realizado por un
Tareas Tasks proceso estructurado. Son rectangulos de
colores celestes, verdes y grises.

Un evento que sucede durante un proceso
estructurado.  Estos  pueden  estan
enlazados. Representado por circulos
morados.

Determina el fluyjo del proceso
estructurado, permitiendo dividir el flujo o
unirlo (pensar en if en programacion).
Representado por rectangulos naranjas.
Conecta los elementos de flujo.
Flujos de Sequence Representado por flechas negras, donde el ,
secuencia Flows lado plano es donde nace el segmento del
flujo y el lado de la flecha donde termina.
Los carriles dividen las tareas por roles,
Carril Lane representando a los responsables en hacer

estas tareas. -
Nota: Basado en la documentacion oficial de Oracle.

5.2.2.2. Tareas

Representado mediante una figura cuadrada o rectangular, las tareas son diferentes actividades por
realizar en el proceso. Existen 5 tipos diferentes en Oracle BPM, siendo la primera, las humanas,
donde es necesario la intervencion humana para completar la actividad. Las de sistemas, permiten
la interaccion entre mdltiples elementos o procesos de un sistema interno o externo a la
herramienta. Las tareas de prediccion permiten mantener el control de un elemento o hito para su
analisis o monitoreo. Las de integracion permiten conectar un elemento REST, un servicio web o
una integracion activa en su proceso desde cero. Por (ltimo, ‘otro’ incluye las familias de tareas
gue no calzan con las otras descripciones de las otras tareas.

atl

Eventos Events

Compuertas Gateways
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En la Tabla 23, se pueden ver todos los eventos disponibles en Oracle BPM. Si presiona la imagen
en la tabla, automaticamente se abrira un enlace a la guia oficial de Oracle, donde se informa como
configurar la tarea seleccionada en especifico.

Tabla 23
Diferentes tipos de subtareas

Nombre
en
espafiol

Nombre - iconoy
Descripcion
enlaces

en inglés

Proporciona un formulario o una accion de envio en
Humano | la que el usuario actGa para crear una solicitud o
proporcionar informacion sobre un tema determinado.
Proporciona un formulario para revision o una accion
Humano | de aprobacion/rechazo en la que el usuario actla para
aprobar o rechazar la solicitud.

Funciona como un placeholder, es decir, para
Abstracto | Abstract | Sistema | mantener un marcador de posicion para otra actividad

Enviar Submit
tarea task

Tareade | Approve
aprobacion task

0 tarea.
Asignadores Data Sistema Para asignar valores a objetos de datos y variables
de datos Mappers dentro del proceso.
- . . Funciona para comunicarse con otros procesos
Servicio | Services | Sistema servicios P P y

Para llamar a un proceso reutilizable desde dentro del

Llamada |  Call SIstema | b roceso actual.

Enviary | Send and Sistema Para enviar y recibir mensajes hacia y desde un
recibir Receive sistema o proceso comercial fuera del proceso actual.

Para enviar una notificacién por correo electronico a
un usuario.

Para automatizar pasos impredecibles dentro del
proceso comercial que requieren conocimiento
Sistema | experto o dependen de circunstancias cambiantes
mediante la creacion de un proceso dindmico. (Esto
permite crear procesos hibridos)

Para integrar aplicaciones externas de automatizacion
Sistema | de procesos robdticos (RPA) con el proceso
comercial.

Para incorporar instantdneas de modelos de
Decisiones | Decisions | Sistema | decisiones basadas en notacion de modelado de
decisiones (DMN) dentro del proceso comercial.
Para incorporar micro procesos creados dentro de
Sistema | diferentes aplicaciones en el proceso de negocio
principal.

Notificar Notify Sistema

Proceso | Dynamic
dindmico | Process

{e
] 4 i

Actividad Bot
de bots Activity

Micro Micro
Procesos Process

+H

Para agrupar, incrustar, segmentar o reutilizar

Subprocesos | Subprocess Sistema
procesos.

+
11
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Nombre .
Nombre : ., Icono y
en en inalés Tipo Descripcion P
espafiol g
Las tareas de percepcion permiten analizar y |
Percepcion | Insight | Percepcion | monitorear facilmente los procesos comerciales en ||| ‘
tiempo real utilizando los paneles de prediccién. —
Estos elementos permiten agregar rapidamente
) . .| integraciones al proceso. Mediante conectores REST,
Integraciones | Integrations | Integracion . . . .. .
un servicio web o una integracion activa en su
proceso.
Las notas son equivalentes a las notas adhesivas. Son
Notas Notes Otra temporales y deberian usarse como un recordatorio y E
eliminarlas tan pronto como se use la informacion.

Nota: Basado en la documentacion oficial de Oracle.

5.2.2.3. Eventos

Los eventos son acontecimientos que ocurren en el proceso o puedan ocurrir, afectando el flujo.
En Oracle CX existen 2 tipos diferentes de eventos: El primero son los eventos de inicio y fin que,
como su nombre lo indica, definen los puntos de inicio y final de un proceso. El segundo son
eventos intermedios que pueden ocurrir dentro del flujo tipico de su proceso o desencadenar una
interrupcion con su proceso. Algunos eventos pueden usar ambos tipos, depende de la colocacion
del evento, la que defina el tipo. Hay que mencionar que algunos eventos se pueden enlazar a un
evento, como el de error intermedio.

En la Tabla 24 se puede ver todos los eventos disponibles en Oracle CX.

Tabla 24
Diferentes tipos de eventos

Nombre

icono
en y

enlaces

Nombre
en inglés

Descripcion

espanol
El evento de inicio “Ninguno” se puede usar
como marcador de posicién cuando el
evento de inicio requerido de un proceso es
Ninguno None Comienzo | desconocido. Utilizado cuando el evento de .
inicio no esta definido o se implementara
mas tarde por los desarrolladores del
proceso.
El evento de inicio de formulario
desencadena una instancia de proceso
) . cuando un usuario envia un formulario. El
Formulario Form Comienzo " - e
ormulario  se  especifica en la
implementacion del evento de inicio de
formulario.
El evento de inicio del documento
. desencadena una instancia de proceso 0
Documento | Document | Comienzo .
cuando se reciben los detalles del
documento.
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Nombre
en
espanol

Folder

Nombre
en inglés

Folder

Tipo

Comienzo

Descripcion

El evento de inicio de carpeta desencadena
una instancia de proceso cuando se reciben
los detalles de la carpeta.

TEC

iconoy
enlaces

O

Mensaje

Message

Comienzo

El evento de inicio de mensaje desencadena
una instancia de proceso cuando se recibe
un mensaje. Este mensaje se puede enviar
desde otro proceso de negocio 0 desde un
servicio.

Ninguno

None

Fin

El evento “ninguno” marca el final de una
ruta de proceso. Cuando un token alcanza
un evento sin fin, se consume. Si no hay
otros tokens dentro de la instancia de
proceso, entonces la instancia esta
completa.

O

Mensaje

Message

Fin

Utilizar el evento de fin de mensaje para
enviar un mensaje a otro proceso o Sservicio
cuando se complete el proceso.

Error

Error

Fin

Utilizar el evento de finalizacién de error
cuando el final de un proceso sea el
resultado de una condicién de error.

Terminar

Terminate

Fin

Utilizar el evento de finalizacion para
detener inmediatamente un proceso.

Tiempo

Timer

Intermedio

Util para controlar el flujo del proceso
comercial usando una condicion de tiempo.
Se utiliza cuando se necesita esperar algo y
se sabe el tiempo exacto de esa espera.

Error

Error

Intermedio

Es Gtil para manejar un error que ocurre
dentro de un flujo de proceso.

Atrapar
mensaje

Message
Catch

Intermedio

Evento que espera hasta recibir un mensaje
de otro proceso o servidor.

Mandar
mensaje

Message
Throw

Intermedio

Evento que espera hasta enviar un mensaje
a otro proceso o servidor.

000 © 00 O

Nota: Basado en la documentacion oficial de Oracle.

5.2.2.4. Compuertas

de Costa Rica

Las compuertas permiten modificar el flujo de trabajo normal, permitiendo dividirlo en multiples
lineas o unir lineas. Esto es Util para programar tareas de manera paralela o configurar condiciones
para seguir una linea de flujo si se cumple. En la Tabla 25 se puede ver todas las compuertas
disponibles en Oracle CX.
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Tabla 25

Diferentes tipos de eventos

Nombre en
espanol

Nombre
en inglés

Descripcion

TEC

iconoy
enlaces

Exclusiva

Exclusive

Solo se toma uno de los caminos para salir de la compuerta.
La decision sobre qué ruta debe seguir el proceso, se basa
en las condiciones especificas de los datos.

Inclusiva

Inclusive

Se pueden tomar uno o0 mas caminos fuera de la compuerta,
y los caminos deben converger mas adelante en el proceso.
Utilizar este tipo para realizar varias tareas opcionales o
condicionales al mismo tiempo.

Paralela

Parallel

Se toman todos los caminos que salen de la compuerta, y
los caminos deben converger méas adelante en el proceso.
Utilizar este tipo para realizar varias tareas requeridas al
mismo tiempo.

Basada en
eventos

Event-
Based

Una compuerta basada en eventos es similar a una
compuerta exclusiva, porque ambas involucran una ruta en
el flujo. Sin embargo, para una compuerta basada en
eventos, las decisiones sobre el flujo del proceso se basan
en un evento a ocurrir, y no en una condicién como la
compuertas exclusivas e inclusivas.

© & 09

Nota: Basado en la documentacidn oficial de Oracle.

5.2.2.5. Opciones de los elementos de flujos

Las opciones disponibles de los elementos de flujos aparecen al colocar el mouse encima de
elementos ya puestos en el lienzo de disefio. En la Tabla 26 se puede ver las opciones con sus

respectivos Iconos.

Tabla 26
Opciones de los elementos de flujos

Nombre en

Nombre

o "y Descripcion
espanol en inglés
Nuevo . . . .
carril New lane | Opcion para carriles. Permite crear un nuevo carril.
. . Opcion para carriles. Permite editar el carril
Editar Edit pelon - p . : g
seleccionado (EI que tiene el mouse encima)
Opcidn para carril. Permite agregar un nuevo rol al
Agregar rol | Add role peion para greg +
carril seleccionado.
. Opcion para tareas, eventos y compuertas. Permite —
Menu Menu . , . . =
editar los elementos, segun sus propiedades Unicas.
Opcion para tareas, eventos y compuertas. Permite
crear un flujo de secuencia extra unido al elemento
Agregar Add L )
. donde se selecciono la opcion, hasta conectarlo a otro
flujo de sequence . - o
i elemento de tipo tareas, eventos. Esta opcion solo
secuencia flow ; . .
aparece para los elementos de flujo que aun no tienen
flujos de secuencia salientes.
. i6n para tar ven m . Permi
Eliminar Delete Opc_o para tareas, eventos y compuertas. Permite =
eliminar el elemento seleccionado.

Nota: Basado en la documentacion oficial de Oracle.
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5.2.2.6. Herramientas del editor de procesos

La barra de herramientas del editor de procesos proporciona acceso rapido a los controles
relacionados con el disefio de proceso, esta se encuentra en la parte superior en el lienzo y en el
lado inferior derecho. Aparece cuando se esta redisefiando el proceso. Algunos iconos se repiten
en otras funciones, pero mantienen su accion. En la Tabla 27, se pueden ver las herramientas
disponibles en el editor.

Tabla 27
Barra de herramientas del editor de procesos

Nombre en
espaiol

Nombre
en inglés

Descripcidn

Atajo de
teclado

icono

Imprimir

Print

Imprima su proceso usando la configuracion de
impresora de su navegador.

No
Disponible

Vista

Set View

Establezca el tamafio de la vista.

No
Disponible

100%

Aumentar
vista

Zoom In

Cambie a una vista mas cercana del flujo del proceso.

Shift ++

Disminuir
vista

Zoom Out

Cambie a una vista mas lejana del flujo del proceso.

Shift +-

Deshacer

Undo

Vuelva al ultimo cambio realizado en su proceso.

Ctrl + Z

Rehacer

Redo

Invierta la Ultima accion de deshacer que realizo.

Ctrl+Y

25 o %

Eliminar

Delete

Elimine los elementos seleccionados de su proceso.

Cuando elimina un elemento de flujo que contiene un
flujo de secuencia entrante y saliente, el flujo de
secuencia entrante se conecta automaticamente al flujo
de secuencia saliente. Sin embargo, es posible que
deba volver a configurar manualmente los elementos
de flujo circundantes.

Cuando elimina un flujo de secuencia de un proceso
comercial, se pierde cualquier detalle de
implementacion que haya configurado para ese flujo
de secuencia.

Delete

mp

Cortar

Cut

Corta los elementos seleccionados y los copia en el
portapapeles.

Cuando corta un elemento de flujo que contiene un
flujo de secuencia entrante y saliente, el flujo de
secuencia entrante se conecta automaticamente al flujo
de secuencia saliente. Sin embargo, es posible que
deba volver a configurar manualmente los elementos
de flujo circundantes.

Ctrl + X

Copiar

Copy

Copia los elementos seleccionados en el portapapeles.

Nota: Cuando copia una tarea de usuario, el formulario
asociado no se copia.

Ctrl + C

Pegar

Paste

Pega los elementos que se encuentran actualmente en
el portapapeles.

Ctrl +V
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Nombreen | Nombre Atajode -
~ . Descripcidn Icono
espafiol en inglés ~ teclado
Esconder o
Show / Alternar la visualizacion de una cuadricula en b
Mostrar ; : G fi=
c hide Grid | ventana del editor de procesos.
Cuadricula
Centra los elementos de flujo en su proceso en el eje
de cuadricula més cercano.
. Los elementos de flujo existentes se centran
Ajustar la Shap to - .
Cuadricula Grid automaticamente y los nuevos elementos de flujo se S al
centran automaticamente cuando se agregan.
Ajustar a la cuadricula estad activo solo cuando se
muestra la cuadricula.
Buscar Find Muestra que otras integraciones dentro de la aplicacion No "
Usos Usages | actual Ilaman al proceso. Disponible *
Correr el Play Prueba el proceso wusando el reproductor de No >
Proceso Process | aplicaciones. Disponible
Crea claves y propiedades de correlacion y luego
: . asocia una o mas propiedades con cada clave. Utiliza No
Correlaciones | Correlations . .. . .
las correlaciones para permitir que los procesos | Disponible
comerciales se comuniguen entre si.
Cambia el icono del elemento seleccionado. También
puede hacer clic en él para volver al valor
Cambiar Change | predeterminado. No o
Icono Icon Disponible —
Cambiar icono esta disponible, solo cuando se
selecciona un elemento de flujo vélido.
Cambia el tipo del elemento seleccionado.
Cambiar Change No i
Tipo Type Cambiar tipo esta disponible solo cuando se selecciona | Disponible
un elemento de flujo vélido.
Cambia el tipo de flujo de secuencia seleccionado. Por
Cambio de ejemplo, puede cambiar el flujo de secuencia de una
. Change | linea recta a una linea curva.
Tipode | oo ence No g
Flujo de g L . . . . Disponible
; Flow Type | Cambiar tipo de flujo de secuencia esta disponible,
Secuencia . .
solo cuando se selecciona un elemento de flujo de
secuencia.
. Defina sus datos.
Abrir Open
Objeto de Data . . D [Data Ojects|
! . Puede crear nuevos objetos de datos en funcion de los
Datos Objects . . o L
tipos de negocio definidos para su aplicacion.
Abrir . .
L Vincula los datos a las entradas y salidas de la :
Asociacion Open Data . y A Dl Ao
Associations | gctividad.
de Datos

Nota: Basado en la documentacion oficial de Oracle.
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5.2.3. Notacion basica de Oracle BPM — Procesos dindmicos

La notacion de Oracle BPM, en los procesos dindmicos, tiene varios puntos en comun con los
procesos estructurados, causando de que varios iconos sean similares. Aun asi, posee algunos
conceptos diferentes, lo cual hace valiosa la creacion de una notacidn basica que agrupe varios de
sus elementos. Esto, con el fin, de separar ambos tipos de procesos y que el colaborador de Xum
Tech pueda revisar la documentacion de acuerdo con lo que esta trabajando.

5.2.3.1. Actividades

Las actividades representan las acciones a ser ejecutadas en el proceso. EI mena desplegable de
actividades en el lienzo del proceso contiene todas las actividades que se pueden usar dentro de un
proceso dindmico. Estos equivalen a las tareas en un proceso estructurado, pero a diferencia de
estos ultimos, son los Unicos elementos disponibles, debido a que no existen los eventos o

compuertas en los dinamicos. Ver Tabla 28.

Tabla 28

Diferentes tipos de Actividades

Nombre en

Nombre en

Descripcion

espanol inglés
Representa una actividad en la que se requiere que
un participante del proceso realice el trabajo. La
tarea puede ser una interaccion simple, como u
Humanos Human . .
completar un formulario, o parte de un flujo de
trabajo mas complicado que requiere la
participacion de varios participantes del proceso.
Representa la invocacion de un proceso estructurado
Procesos Process | dentro de un proceso dindmico. (Esto permite crear
procesos hibridos).
- . Representa la invocacion de un servicio externo,
Servicios Service ) g
como una integracion OIC o un conector REST.
Representa un objetivo secundario dentro de un
Hitos Milestone | proceso. Los hitos generalmente se definen para
rastrear el progreso de un proceso.
Micro Micro Representa la invocacion de un proceso presente en
Procesos Process | otra aplicacion.
Representa la invocacion de una aplicacion o
Integracion | Integrations | servicio externo. En si, este representa un menu para
elegir uno de los dos tipos de integracion.
Integracion REST Convocar uno de todos los conectores REST
REST integrations | creados dentro de la aplicacion.
Integracion oIC Convocar uno de todos los conectores OIC creados
oIC integrations | dentro de la aplicacion.

Nota: Basado en la documentacion oficial de Oracle.
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5.2.3.2. Opciones de las actividades.

Las opciones disponibles de las actividades de flujos aparecen al colocar el mouse encima de
actividad ya puestos en el lienzo de disefio. En la Tabla 29 se puede ver las opciones con sus

respectivos iconos.

Tabla 29

Opciones de las actividades

Nombre en
espanol

Editar

Nombre en
inglés

Edit

Descripcion

Hacer clic en el icono para editar las propiedades de
la actividad.

Eliminar

Delete

Hacer clic en el icono para eliminar la actividad.

Menl

Menu

Hacer clic en el icono para revelar las siguientes
acciones adicionales:

- Roles: use esta accion para acceder a la pestafia
Roles de la actividad.

-Cambiar el tipo: Permite cambiar el tipo de
actividad, manteniendo las propiedades
configuradas.

-Asociar datos: Permite mapear datos de entrada y
salida.

Actividad
manual

Manually
activated

Permite definir propiedades béasicas para las
actividades manuales, como crear condiciones para
que un participante del proceso inicie la ejecucion del
artefacto. Solo aparece, si se marco esta opcion en la
propiedad de la actividad.

Requerido

Required

Permite definir propiedades bésicas para los
“requeridos”, como las condiciones para que la
ejecucion del artefacto sea obligatoria para el
contenedor o la finalizacion del elemento principal.
Solo aparece, si se marco esta opcion en la propiedad
de la actividad.

Repetible

Repeatable

Permite definir propiedades bésicas para los
“repetibles”, como condiciones para ejecutar el
artefacto repetidamente. Solo aparece, si se marcé
esta opcion en la propiedad de la actividad.

Precaucioén

Warning

Describe el posible elemento que podria generar un
problema al ejecutar el proceso. Si se selecciona el
botén fix en el mensaje, automaticamente mostrara la
pantalla de configuracidn exacta, para repararlo.

Error

Error

Describe el posible elemento que genera un
problema al ejecutar el proceso. Si se selecciona el
botdn fix en el mensaje, automaticamente mostrara la
pantalla de configuracién exacta, para repararlo.

Nota: Basado en la documentacion oficial de Oracle.
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5.2.3.3. Escenario y sus opciones

Los escenarios son espacios en los cuales se pueden agrupar actividades y configurarlas al mismo
tiempo (para ello presionar el boton de editar con el icono @). Si se presiona el boton de eliminar
con el icono @, eliminara el escenario y todas las actividades agrupadas.

5.2.3.4. Herramientas del editor de procesos

La barra de herramientas del editor de procesos proporciona acceso rapido a los controles
relacionados con el disefio de proceso, esta se encuentra en la parte superior en el lienzo. Aparece
cuando se esta redisefiando el proceso. En la Tabla 30, se pueden ver los diferentes elementos que
posee el editor de procesos.

Tabla 30
Herramientas del editor de procesos

Nombre en  Nombre en . Ejemplo de
~ . Descripcion .
espariol inglés Icono
Permite escribir un nombre de un escenario y luego
Agregar . - ‘ o
. Add stage | agregarlo en el flujo con el botén con el icono de | 4]
escenario .
mas.
Permite escribir un nombre de una actividad,
Agregar Add . . . . .
. - seleccionar el tipo y luego agregarlo en el flujo con | “ o
actividad activity , ; ;
el boton con el icono mas.
Permite definir el inicio del proceso dindmico.
Proceso de Process | Pueden ser de dos tipos, mediante datos recibido por O
entrada input un servicio REST o un formulario creado con Oracle @ .
BPM.
Proceso de Process | Permite definir el fin del proceso dindmico. Solo se N O
salida output puede usar un servicio REST.
. Una pequefia guia que demuestra que hacen algunas
Guia Tour Peq gula g gue hacen a'g
herramientas en el lienzo del proceso dinamico.
Editar Edit Permite editar las configuraciones del proceso.
Obijetos de Data Permite ver la estructura del objeto de datos que esta
datos objects | usando el proceso dinamico.
Roles Roles Permite ver, editar y crear roles. m
Permite configurar algunas opciones u objetos
Configuracién | Configuration | visuales del lienzo, como aparecer o desaparecer el m
mensaje de error.

Nota: Basado en la documentacion oficial de Oracle.
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5.2.4. Como crear un proceso estructurado y configuraciones basicas

Oracle BPM (Disponible en OIC) es una herramienta de suma utilidad para crear y automatizar
algunos procesos. Esta herramienta ofrece dos tipos de procesos; los estructurados y los dinamicos,
en esta guia se explicara cdmo crear un proceso estructurado y como realizar algunas
configuraciones bésicas.

5.2.4.1. Cémo crear un proceso estructurado

Para crear un proceso, se necesita primero tener una aplicacion en el OIC del cliente (Si no conoce
qué es una aplicacion o como crear una en OIC, revisar la guia: “Como crear o usar aplicaciones”).
Se recomienda antes de implementar un proceso BPM, seguir la metodologia para automatizar
procesos (Ver Figura 21), procure tener bien estudiado el proceso a realizar y tener ya configurados
todos los elementos extras para el proceso, por ejemplo, algin formulario que necesite el proceso.

En la pantalla de inicio de la aplicacion donde se va a configurar el proceso siga los siguientes
pasos:

1) En la pestafia de procesos dentro de la aplicacion, presione el botdn de “Create”. Ver Figura 29

Figura 29
Paso 1 como crear un proceso estructurado

plication w ORACLE Integration ]

Application_Ejemplo == Tt Pwisn  Acae Ciose

Business Plan Approval Process o O Dynamic Process o
Eﬁg -a-
=

Nota: Elaboracién propia.

2) Seleccione la opcion “New process”, luego elija el patrén en el cual se basa el proceso a
implementar (automaticamente configura algunas cosas como el trigger), escriba un nombre y
una descripcion. Si solo esta haciendo practica o el proceso a configurar solo funciona como
documentacion, asegurese que la casilla “Document-only” esté marcada con un check. Por
altimo, presione “Create”. Ver Figura 30.
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Figura 30
Paso 2 como crear un proceso estructurado
Create Process (2] X
Name ™ Select a Pattern
Process Mone ~
Start with an empty start event
Description

Form
Start with a from.

Message
Start when a message is received.

Document-Only @ Form Approval Pattern

Start with an approval pattemn template.

Simple Message Approval Pattern
Start with a simple message approval pattemn template.

0000

Form DMN-Based Approval Pattern
Start with a form and apply DMN for approval.

I_—El Form Approval with Integration Pattern
&Y Start with a form approval with integration pattem template.

v Open Immediately </ Create

Nota: Elaboracion propia.

5.2.4.2. Configuracién de tareas

Se podria decir que las tareas son los elementos principales de Oracle BPM, ya que representan
una tarea por realizar de manera automatica 0 manual por un usuario. Para agregar una tarea al
proceso, es tan simple como buscar algunos de los iconos de tarea disponibles del lado derecho y
colocarlos en cualquier parte del lienzo. Ver Figura 31 y Figura 32.

Figura 31
Agregar tarea a un proceso 1

BN '

2 2

Nota: Elaboracion propia.

Figura 32
Agregar tarea a un proceso 2

MF&IN L

Nota: Elaboracion propia.
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Para unirlo a otros elementos ya configurados, se puede hacer de dos maneras diferentes. La
primera es simplemente arrastrando la nueva tarea a un flujo de secuencia en medio de dos
elementos. Automaticamente Oracle BPM creard esa tarea en medio de esos dos procesos,
siguiendo el orden de las flechas a la hora de ejecutarlo. Ver Figura 33.

Figura 33

Unir tarea al flujo de secuencia 1

BPMN e |

[

Nota: Elaboracion propia.

La otra opcion es usando la herramienta para crear flujos de secuencia, con el icono ” . Con una
tarea ya colocada en el lienzo, presione la herramienta para crear flujos y arrastre la flecha hasta
el elemento a unir. El elemento donde se uso la herramienta, sera el que se ejecute primero y el
objetivo de segundo. Ver Figura 34.

Figura 34
Unir tarea al flujo de secuencia 2

Start event End

Frocess Owner
QO

User task
Nota: Elaboracion propia.

Para eliminar las tareas creadas, solo se debe seleccionar la tarea a eliminar y usar la opcién de
.. , ke . . . .. -

eliminar con el icono M. Si existen dos elementos unidos a la tarea eliminada, automaticamente se

unen. Ver Figura 35y Figura 36.

Figura 35
Eliminar una tarea 1

Start event

End

User task

Frocess Owner

Nota: Elaboracion propia.
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Figura 36
Eliminar una tarea 2
100% ~ L b/ o 1
o
[
: §
O
: O QO
i1}
S Start event End
o

Nota: Elaboracion propia.

Para configurar una tarea y adaptarla al contexto que requiere el cliente, se tiene que seleccionar
la opcidn de mend con el icono = de la tarea por configurar. Cuando se realice esto, aparece un
menu con todas las opciones disponibles que tiene esa tarea en especifico. Ver Figura 37.

Figura 37
Menu de tarea

Stard gwent IZSSSS= . End

Process Owner
_t.'__
o |

€3 Proceds = [P Uhser task
1] - .
[ 1sDvan How o identify the task?
g - Tie
Remnders A _— :
= Who are ihe approvers? W i e ]
E“'EW Task Ssmmary
' il Any Single ALsigriee -]
Hobdcalon
a at L
Bocuments " Assignee(s)
I TS T T
ey rsenbed of cumant Swimisng roby F 4 P——
How 1o display the task information? P
Foem Priority
o, + Hezrmal w
- ® Action
- AFPROVEREJECT ﬁ |:| Sidp Approsal on -]

Nota: Elaboracion propia.
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Es importante conocer que elementos se van a configurar, antes de colocarlos en el lienzo, para
evitar hacer mas trabajo al cambiar de tarea hasta encontrar la que se aplica al proceso a
implementar. Por esa razon, se recomienda leer la guia de Tareas donde se explica cada tipo de
tarea e incluye un enlace a la guia oficial de Oracle, para conocer como configurar la tarea en
especifico desde el mend.

5.2.4.3. Configuraciones de eventos

Los eventos son sucesos que pueden acontecer en el proceso. En si, funcionan muy parecido a la
configuracién de tareas, pero algunos eventos deben estar unidos de una manera en concreto para
funcionar. Es recomendable leer primero la guia de Eventos, debido a que explica los eventos, el
tipo, una descripcion y un link a la guia oficial de Oracle para configurar.

Existen tres tipos de eventos: comienzo, fin e intermedio (se puede identificar facilmente el tipo
de evento debido que viene escrito a la par del nombre). Los eventos de comienzo, como su hombre
indica, siempre estan al inicio de un flujo, nunca se debe unir otro elemento antes de él, es decir,
que no exista otro elemento apuntando hacia él. Los de fin, terminan un flujo y nunca se debe unir
otro elemento después de él (que él no apunte a otro elemento). Los de fin y comienzo no estan
limitados a uno de cada uno por proceso. Por ultimo, los intermedios son los que estan unidos a
dos elementos, nunca comienzan o terminan un flujo.

Ya explicado ese detalle, los eventos se configuran muy parecidos a las tareas, siempre se debe
tener en cuenta el tipo de evento. Para agregar un evento en el flujo, buscar el icono al lado derecho
del lienzo, “agarrar” el evento y “soltarlo” en el lienzo. Ver Figura 38.

Figura 38

Agregar evento a un proceso
BPMN Q F

Human v

Start event Submit System v

Process Owner

Catch intermediate
event Events A

Form Start

Folder Start

Nota: Elaboracion propia.

Para unirlo a otros elementos ya configurados, se puede hacer de dos maneras diferentes: la primera

es simplemente arrastrando la nueva tarea a un flujo de secuencia en medio de dos elementos.

Automaéticamente Oracle BPM creard esa tarea en medios de esos dos procesos, siguiendo el orden

de las flechas a la hora de ejecutarlo. Se recomienda utilizar este método en eventos intermedios.

Ver Figura 39.
|
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Figura 39
Unir evento al flujo de secuencia 1
BPMN Q M
E Human v
Start event Submit Catch ig:z:v:emale End E System v
O Events A
O
Start Form Start
Message Stat ~ Message Catch

Timer Catch Error Boundary

Nota: Elaboracion propia.

La otra opcion es usando la herramienta para crear flujos de secuencia, con el icono * . Con un
evento ya puesto en el lienzo, presione la herramienta para crear flujos y arrastre la flecha hasta el
elemento a unir, se recomienda para tipos de eventos de comienzo. Ver Figura 40. Si es un evento
de tipo fin, se recomienda usar la herramienta para crear flujos en el elemento que se va a unir al
evento. Figura 41.

Figura 40
Unir evento al flujo de secuencia 2

®
E
5
. .

: o3 —83—0
o
o -
o Stag Sent Submit Approve Chd
o

l-' -—— iy

o=

I

el

Start event 1
Nota: Elaboracién propia.
Figura 41
Unir evento al flujo de secuencia 3
[
§ i
0 [} [ ,1'“ “L [E] EEE—,
L L L] = &

E . - =9 l_? L No
E Start event Submit " Faim approal End
oL

li - QO

End event

Nota: Elaboracion propia.
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Para eliminar los eventos creados, solo se debe seleccionar el evento a eliminar y usar la opcion
. . , =9 . . . . - sy

de eliminar con el icono M. Si existe dos elementos unidos al evento eliminado, automéaticamente

se unen. Ver Figura 42 y Figura 43.

Figura 42
Eliminar evento 1

E ]

o [ l‘—‘ =
oo —f8—o
g Start event S bt Catch |n|‘.ermed|.a!e Approve End
o

evant

Nota: Elaboracion propia.

Figura 43
Eliminar evento 2

om0

Start event

Process Owner

Submit Approve

Nota: Elaboracion propia.

Para configurar un evento tiene que seleccionar la opcion de menu con el icono = del evento por
configurar. Cuando se realice esto, aparece un menu con todas las opciones disponibles que tiene
ese evento en especifico. Ver Figura 44.

Figura 44
Menl de evento

Srooaee D
1| @
-
10

¥

W2 Focen - Cah remadu maer

Nota: Elaboracién propia.
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Se recalca la recomendacion del principio de este segmento. Leer la guia “Notacion basica de
Oracle BPM — Procesos estructurados”, en especial la subseccion de Eventos. Esto debido a que
en latabla se incluye un enlace directo a la guia oficial de Oracle, que menciona todas las opciones
de configuracion del evento en especifico.

5.2.4.4. Configuracion de compuertas

Las compuertas son los elementos en Oracle BPM, las cuales permiten modificar el flujo normal
del proceso, permitiendo dividir el flujo en varios o unirlos. Para agregar una compuerta, en el lado
derecho del lienzo, busque el icono y presione con el mouse para colocarlo en el lienzo en la parte
deseada. Ver Figura 45.

Figura 45
Agregar compuerta a un proceso

o

(& )

[]
Start event - End

Frocess Owner

Exclusive gateway
Nota: Elaboracion propia.

Al ser estos tipos de elementos fundamentales en el proceso, es de suma importancia saber como
trabajar con los flujos de procesos. La primera es simplemente arrastrando la nueva tarea a un flujo
de secuencia en medio de dos elementos. Esto se recomienda a la hora de crearlo y agregarlo en el
proceso, pero el uso de la herramienta para crear flujos de secuencia es casi obligatorio en este tipo
de elemento. Ver Figura 46.

Figura 46

Unir compuerta al flujo de secuencia 1
EPMN Q &

Human Y

O
Start event Exclusive gatewa, il System
~

Process Owner

L] [+]

Events v

Gateways ~

Parallel Event Based

Nota: Elaboracion propia.

~

La herramienta para crear flujos de secuencia, con el icono ” , es de mucha utilidad para las
compuertas. Con la compuerta ya puesta en el lienzo, presione la herramienta para crear flujos y
arrastre la flecha hasta el elemento a unir, recomendado si se desea dividir el flujo en varios. Ver
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Figura 47. También, se recomienda usar la herramienta para crear flujos en el elemento que se va
a unir a la compuerta, Gtil para unificar varios flujos en uno. Figura 48.

Figura 47
Unir compuerta al flujo de secuencia 2

Bot activity
(®) (A
o WNVNIE
(=, s + .—-O
B - Vo o)
Start event Usertask  Farallel gateway Usertask1 Farallel gateway End

Nota: Elaboracion propia.

Figura 48
Unir compuerta al flujo de secuencia 3

Bot activity

oS o

Usertask1 Farallel gateway End

Process Owner

Start event Parallel gateway

User task

Nota: Elaboracion propia.

Para eliminar los eventos creados, solo se debe seleccionar el evento a eliminar y usar la opcion

. . , e . . . . . sy
de eliminar con el icono M. Si existen dos elementos unidos al evento eliminado, automaticamente
se unen. Ver Figura 42 y Figura 43.

Figura 49
Eliminar evento 1

O

Start event Exclusive gateway End

) 4

9e

Nota: Elaboracion propia.

Figura 50
Eliminar evento 2

=3 ¥ .0

Start event End

Nota: Elaboracion propia.
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Para configurar una compuerta se tiene que seleccionar la opcién de ment con el icono = de la
compuerta por configurar. Cuando se realice esto, aparece un mend con todas las opciones
disponibles que tiene esa compuerta en especifico. Ver Figura 51.

Figura 51
Menu de evento

e

Start event Exclushe gateway End

Process Owner
" ]
1
I
1- d

¥

i Process Exclishe galeway

Order

Nota: Elaboracion propia.

Se recomienda leer la guia “Notacion bésica de Oracle BPM — Procesos estructurados”, en especial
la subseccion de Compuertas, porque incluye un enlace directo a la guia oficial de Oracle que
menciona todas las opciones de configuracion de la compuerta en especifico.

Hay que mencionar, que a todos los elementos se les puede cambiar de nombre, simplemente
dando doble clic al nombre del elemento. A los flujos de proceso se le agrega dando doble clic en
él. Esto es importante en las compuertas, para identificar cual es la condicion de la compuerta y
saber las repuestas que representa cada linea de flujo. Se recomienda utilizar esta capacidad de
Oracle BPM.

5.2.4.5. Configuraciones de carriles

Las lineas o carriles funcionan para dividir las tareas por roles y facilitar la lectura del proceso al
ordenar los diferentes carriles por roles.
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En este segmento se conocera como crear, cambiar el rol y agrupar elementos en el carril

1) En el lado izquierdo del lienzo, busque el icono de + para crear un carril nuevo. Ver Figura 52

Figura 52
Fjaso 1 crear carriles

- 1=}
: &

5 A (NS —.
> P
i '
-f /| oo . KR o
g p—-— remar ‘4-"-'::".‘:"' e taa | e
L ' }
g o
IS -. R -
- ‘0-6 3 I
s -
: L P
|- - [—————
4
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Nota: Elaboracién propia.

2) Autométicamente creard un nuevo carril con un rol predeterminado, donde se pueden agrupar
diferentes tareas. Ver Figura 53

Figura 53
Paso 1 crear carriles
i
g Automatichlly
Approved
o ppl
w
o o o
g N -r“@ H-—b —b‘ '47
] Yes Fulfil
@ Manual Appraval Approve Request Approved? Next Level Approval Notification task Completed
= Required? Required?
©
=
O
—|
2 P « Second Level Approval Apprgved”
@ - @ Yes
o 0‘
% Third Level Approval 0
2 [ A Mot Louol Approval
5 ‘Approved?: Required pproved
7] Plan Rejected
c
a
v -/‘
©
c
=
(o]
w
«
i)
Q
[2
o

Nota: Elaboracion propia.

3) Luego presione el carril creado y luego el botén de icono # a la par del carril. En el mend
desplegado puede cambiar el rol de carril e incluso cambiar el color. Ver Figura 54.
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Figura 54
Configuracion del carril

#
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Nota: Elaboracion propia.

4) Agrupar las tareas, compuertas y/o eventos sobre el carril. Esto se logra tomando el icono a
mover o configurar y soltandolo en el carril. Ver Figura 55.

Figura 55
Agrupar elementos en el carril

Second Level Approval

Line of Business.

Line of Business Owner

Nota: Elaboracion propia.
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5.2.5. Como crear un proceso dindmico y configuraciones basicas

Oracle BPM (disponible en OIC), es una herramienta que permite la automatizacion de procesos;
presenta dos tipos de modelos para automatizar procesos, siendo el primero un método
estructurado y el otro, dindmico. Esta guia se concentra en el segundo, explicando como crearlo y
otros conceptos basicos para configurarlo.

Los procesos dindmicos se recomienda implementarlos solo para clientes “expertos” en su area,
donde no se necesitan una estructura lineal y les conviene mas elegir el orden de las tareas o incluso
hasta saltar algunas. Se debe pensar en estos tipos de procesos como una lista de tareas por hacer,
antes de un procedimiento lineal.

5.2.5.1. Cémo crear un proceso dinamico

Para crear un proceso, se necesita primero tener una aplicacion en el OIC del cliente (si no conoce
queé es una aplicacion o como crear una en OIC, revisar la guia: “COmo crear o usar aplicaciones”).
Se recomienda antes de implementar un proceso BPM, seguir la metodologia para automatizar
procesos (Ver Figura 21), procure tener bien estudiado el proceso a realizar y tener ya configurados
todos los elementos extras para el proceso, como las conexiones a un servicio web mediante el uso
de APIs.

En la pantalla de inicio de la aplicacion donde se va a configurar el proceso realice los siguientes
pasos:

1) En la pestana de procesos dentro de la aplicacion, presione el boton de “Create” y luego “New
Dynamic Process”. Ver Figura 56.

Figura 56
Paso 1 como crear un proceso dindmico

Forms Application Home -

Bu ] Search Q Processes v EEIH

X New Process
De

Business Plan Approval Process g NEw Dynamic Process

Insight

Use Micro Process

Integrations

Process

a
5]

Documents ﬁ
Indicators

Localization

All

Nota: Elaboracion propia.

2) Elijael patron en el cual se basa el proceso a implementar (automaticamente configura algunas
cosas), escriba un nombre y una descripcion. Por ultimo, presione “Create”. Ver Figura 57.
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Figura 57
Paso 2 como crear un proceso dindmico

TEC

Tecnologico
de Costa Rica

Create Dynamic Process

Name

Dynamic Process a
8 o

Description

~ Open Immediately

Nota: Elaboracion propia.

5.2.5.2. Configuracion de actividades

* Select a Pattern

MNone
Start with an empty Dynamic Frocess.

To-Do List
Start with a To-Deo list in one stage.

Single Stage To-Do List

Start with a single To-Do list stage and a global activity.

Two Sequential Stage To-Do List

Start with two sequential To-Dio list stages and a glob

Two Parallel Stage To-Do List

al activity:

Start with two parallel To-Do list stages and a global activity.

./ Create

Los procesos dindmicos se componen de dos elementos, donde el principal, son las actividades.
Estas representan las acciones que se pueden hacer en el proceso, pudiendo ser manuales, hechos
desde el principio al fin por una persona o acciones automaticas. Gracias al sistema “drag and
drop” de la herramienta, agregar una actividad en el proceso, es tan facil como seleccionar la
actividad en la barra de actividades, presionando en el icono = (barra a la par del texto “Activities”)

y presionar el boton +] Opcionalmente puede escribir el nombre de la actividad, en lamisma barra

antes de agregarla Ver Figura 58 y Figura 59.

Figura 58
Agregar una actividad 1

Activities  Tarea humana de Ejemplo [l :h

Search

SEearci

o S
B Human Task Activity ?

B senvice Activity

Process Activity

© wilestone

ﬂ Integrations >

Micro Process Activity
Activity Types

Nota: Elaboracion brdpié. -
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Figura 59
Agregar una actividad 2

Activities  add activity... A:

Tarea humana de Ejemplo

o

Nota: Elaboracion propia.

Esta barra (conocida como agregar actividad), no es nica en todo el lienzo. Siempre existe una al
editar el proceso, la cual se encuentra fuera de cualquier escenario y otra por escenario. En términos
generales, todas cumplen la misma funcion, pero la diferencia esta, cuando se utiliza la de los
escenarios, la actividad se creara dentro del escenario. Ver Figura 60 y Figura 61

Figura 60
Agregar una actividad 3

Add Stage. O Dyemeiroess - Q

' |
Ejemplo 1 Ejemplo 2
Add Activity... m— Ejemplo 2 — H :

Ejemplo 1 1

Ejemplo 1 2

o

Activities  add activity,, — —e— ﬂ3

Fuera 1 Fuera 2

] 0

Fuera 3

Nota: Elaboracion propia.
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Figura 61
Agregar una actividad 4

Add Activity... Add Activity... u :
Ejemplo 11 1.: Ejiemplo 2 1
(] (1]
Ejemplo 1 2
(1]
<
Activities  ada Activity... [ B
Fuera 1 Fuera2
o o

Fuera 3

Nota: Elaboracion propia.

Ya colocadas en el lienzo, las actividades se pueden cambiar de orden a criterio de la persona o
agregarla a un escenario si es necesario. Simplemente se tiene que seleccionar la actividad a mover
y arrastrar al sitio deseado, fuera o dentro de un escenario o simplemente ordenandolas (Ver Figura
62 y Figura 63). Hay que recalcar que, la posicién no afecta al orden en que se van a realizar las
actividades.

Figura 62
Mover actividad 1

o-Ea

\

ACtVIES s acti -

= e
Nota: Elaboracion propia.
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Figura 63
Mover actividad 2

Ejemplo
n Epmpio 1
o

Activities. s Actvn -

Fusra 1 Fuara - | o s
=S =g

Nota: Elaboracion propia.

Para eliminar una actividad creada, solo se debe seleccionar y usar la opcién de eliminar con el
icono ©. Ver Figura 64.

Figura 64
Eliminar actividad

Ejemplo
Add Activity...
Ejemplo 1
0

Nota: Elaboracion propia.

Para editar las propiedades basicas, seleccione la actividad que desea modificar y presione el icono

. Autométicamente se abrird el menu de propiedades basicas donde podra modificar, el nombre,
la descripcién, marcadores e implementacion en la pestaiia de “General”. También se puede
acceder con este botdn a la pestafia de condicion y roles. Ver Figura 65.

Figura 65
Editar las propiedades de la actividad

Application Home | Dynamic Process

-
© - Dynamic Process @ £ @ s e

Ejemplo
DO S
Ejempio 1
o

Saved at 112816 PU =

< >

Nota: Elaboracion propia.
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El boton de mend, icono é permite acceder a una serie de opciones extras de la actividad. Todas
las actividades poseen una opcion de roles, para acceder rapidamente a la pestafia de roles.
También permite cambiar el tipo de actividad, entre otras opciones. Ver Figura 66.

Figura 66
Men de la actividad

ps Roles

T- Change Type »

Nota: Elaboracion propia.

En el men0 de propiedades se puede configurar la implementacion de cada actividad. Hay que

recordar, que este se accede mediante el boton con el icono 0 de la actividad a configurar, en la
pestafia “General”. Cada actividad posee su implementacion en especifico, por esa razon se
recomienda leer la guia: Notacion basica de Oracle BPM — Procesos dindmicos, en el segmento de
Actividades, se podra encontrar un enlace a la guia oficial de Oracle por actividad, explicando
coémo configurar cada uno de los elementos.

5.2.5.3. Configuracion de escenarios

Los escenarios funcionan para agrupar multiples actividades. Esto se realiza con dos funciones en
mente; la primera para mantener un mejor orden en el proceso. La segunda es para configurar
multiples actividades al mismo tiempo, esto debido a que la configuracion del estado afecta a todas
las actividades agrupadas dentro de ella.

Para agregar un escenario, se usa la barra conocida como agregar escenario. Escribe el nombre

dentro de la barra (opcional) y presione el boton , para crear el escenario. Ver Figura 67 y Figura
68.

Figura 67
Agregar un escenario 1
Ejemplal --O . Dynamic Process _ O
<
Activities  add Activity. BA-
Activity
°

Nota: Elaboracion propia.
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Figura 68
Agregar un escenario 2

Add Stage O . :D‘H’ﬂ::ilmlzc F’_rf)cess o

Ejemplo

Add Activity...

Nota: Elaboracién propia.

En Oracle BPM se pueden mover con libertad los escenarios y colocarlos en el orden que se desea.
Esto no afecta en nada la ejecucidn del proceso, solo es un cambio visual en el lienzo. Simplemente
mantenga presionado con el mouse la actividad que se va a mover, y arréstrelo en la posicion a
colocar. Ver Figura 69 y Figura 70.

Figura 69
Mover escenario 1

Add Activity... ty.. Add Activity. .

A

Nota: Elaboracion propia.
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Figura 70
Mover escenario 2

3

Add Activity... Add Activity... Add Activity...

Nota: Elaboracion propia.

Para eliminar un escenario creado, solo se debe seleccionar y usar la opcién de eliminar con el
icono ©. ver Figura 71.

Figura 71
Mover escenario 2

Ejemplo

Add Activity. . B:

Nota: Elaboracién propia.

Para editar las propiedades basicas, seleccione el escenario que desea modificar y presione el icono

0. Automaticamente se abrird el menu de propiedades basicas donde podra modificar, el nombre,
la descripcion, marcadores e implementacion en la pestana de “General”. También se puede
acceder con este boton a la pestafia de condicion y roles. Ver Figura 72.
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Figura 72
Editar las propiedades del escenario
©- Dyramic Process . @) [ T Jooonee [ T o]

[ 8 -+

Nota: Elaboracion propia.

5.2.5.4. Configuracién en comin de las actividades y escenarios

Los escenarios y actividades comparten muchas opciones de configuracién, que trabajan igual en
ambos casos. Por lo tanto, cualquier configuracion encontrada en este segmento de la guia, se
puede realizar en cualquiera de los dos elementos de los procesos dindmicos, sin necesidad de
realizar ningin cambio en los pasos.

Los marcadores son cualidades especiales, que poseen las actividades o escenarios que las tienen
activadas. Para activar un marcador, se debe usar la funcion de propiedades en el elemento el cual

se va a activar (icono Q). Luego de activar presionar en el tipo de marcador que se desea, se
mostrard un check si este esta activado y un nuevo icono aparecera en la actividad o escenario
automaticamente. Ver Figura 73.

Figura 73
Activar marcadore

U
Activty
®00

Nota: Elaboracion propia.

Existen cuatro tipos de marcadores diferentes, de los cuales tres los comparten las actividades y

escenarios. El primero de ellos es el repetible, identificado con el icono ©. solo aparece en los
elementos que lo tienen activado. Significa que el elemento es repetible en el proceso y existen
dos categorias, si esta habilitado sin condicion de datos, se crea una nueva instancia del elemento
del proceso cada vez que se completa la ejecucion del mismo elemento. Y si estd habilitado con
una condicion de datos, se crea una nueva instancia del elemento del proceso solo cuando se
cumple la condicién de los datos. Para configurar una condicién, presione el icono de las tareas
repetible del elemento a configurar. Crear una condicion de dato presionando el icono de +. Escriba
el nombre y seleccione el tipo de condicion y la condicion. Ver Figura 74.
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Figura 74
Marcador repetible

Create Data Condition

Name
Data Condition

Condtion Type
“ Decision

Is equal to

Nota: Elaboracién propia.

El segundo marcador es el requerido y se identifica con el icono 0. solo aparece en los elementos
que lo tienen activado. Significa que el elemento es obligatorio en el proceso o si es una actividad,
el escenario. Si posee una condicion de datos enlazada, este elemento solo es obligatorio si cumple
la condicién. Si no posee ninguna condicion, siempre es obligatorio. Para configurar una
condicidn, presione el icono de las tareas repetible del elemento a configurar. Crear una condicion
de dato presionando el icono de +. Escriba el nombre y seleccione el tipo de condicion y la
condicion. Ver Figura 75. Nota, este marcador siempre se activa en actividades nuevas.

Figura 75
Marcador requerido

Create Data Condition
—_—

Name.

Data Condition

Condtion Type
Simple Decision

Is equal to

Nota: Elaboracion propia.

El altimo marcador compartido entre los escenarios y la actividad se identifica con el icono © y
es llamado “Actividades manuales”. Solo aparece en los elementos que los tienen activados. Si
este marcador esta habilitado, el elemento del proceso pasa de Disponible a Habilitado (después
de cumplir las condiciones de habilitacion, si corresponde). Desde aqui, un participante del proceso
puede mover el elemento del plan a los estados Activo o Deshabilitado. Ver Figura 76.
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Figura 76
Marcador requerido

Nota: Elaboracién propia.

Las condiciones son un espacio que permite especificar varias condiciones para un elemento,
donde el cumplimiento de cualquiera de ellas afecta la accion del elemento. Existe cuatro grupos
de condiciones. Las primeras dos son “Habilitacion” y “Activacion” las cuales permiten definir
una condicién de habilitacion para controlar la transicion de un elemento (son el mismo, pero
cambia de nombre dependiendo del elemento a configurar). La tercera es la de “Terminacion” que
permite crear condiciones para terminar un elemento. La Gltima “Completion” es exclusiva para
los hitos, permite definir cuando el hito fue completado, mediante condiciones.

Se pueden crear estas condiciones en el menu de propiedades del elemento a configurar (icono °
al seleccionar el elemento). Luego ir a la pestafia de condiciones y presionar el botén de + del
grupo de condiciones que desea configurar. Luego escriba la condicion deseada y presione el boton
de “Create”. Ver Figura 77.

Figura 77
Condiciones

Add Stage 0 E]V"amI:C Er?cess 0

Ejemplo

<

Activities  aa aciiiy a:

Nota: Elaboracién propia.

Los roles definen los permisos otorgados para modificar los estados de los elementos de los
procesos, incluso crear condiciones para activar el rol. Para crearlo, se debe ir al mend de
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propiedades del elemento a configurar (icono O al seleccionar el elemento). Luego ir a la pestafia
de roles y presionar el boton de + del rol a crear o modificar o eliminar otros enlazados al elemento.
Modificar los elementos del menu del rol hasta dejarlo como se desea. Luego presione el boton de
“Create”. Ver Figura 78.

Figura 78
Roles
Add Stage O - Dynamic Process O
Activy
00
Activities  acq Act a:

Nota: Elaboracion propia.

5.2.5.5. Configuraciones extras

A continuacion, se indican algunos detalles extras para tener en cuenta a la hora de crear un
procedimiento dinamico. La mayoria de estos elementos se aplican a todo el procedimiento en
general, es decir, que afectan tanto a las actividades como los escenarios.

El ultimo marcador que falté de mencionar es el autocompletado. Este solo esté disponible para el
proceso en general o un estado (las actividades no tienen esta funcion). Si este marcador esta
habilitado, un escenario o proceso se marca automéaticamente como “Completo” si ninguno de los
elementos del proceso dentro de él, estdn en estado “Activo” y todos los elementos del plan
requeridos estan “Completados”, “Terminados” o “Deshabilitados”. Mientras que, si estan
deshabilitados, es necesario completar, terminar o deshabilitar todos los elementos, no solo los
requeridos, para que automaticamente se complete el proceso o se pueda completar manualmente.

Para activar un marcador, se debe usar la funcion de propiedades en el elemento el cual se va a

activar (icono ° para los escenarios o para los procesos). Luego para activar, presione el
marcador “Auto Complete”, mostrando un check si este est4 activado y un nuevo icono aparecera

en el proceso o escenario automaticamente (icono ®). Ver Figura 79.
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Figura 79
Activar marcador Autocompletado
Application Home | Dynamic Process x Saved at 10:20:01 PM E
© - Drreme Proess . @ =T/ [oeora L= 0] con
AL General
Ejemplo
Name *
GEREE) a: Ejemplo

Acivity

000

Nota: Elaboracion propia.

Para configurar el autocompletado, se debe presionar el icono @ si posee una condicion de datos
enlazada, este elemento solo es autocompletado si cumple la condicion. Si no posee ninguna
condicién, siempre sera autocompletado. Para configurar la condicion, presione el icono de
autocompletado del elemento a configurar. Crea una condicion de dato presionando el icono de +.
Escriba el nombre y seleccione el tipo de condicidn y la condicién. Ver Figura 80.

Figura 80
Activar marcador Autocompletado

Nota: Elaboracion propia.

En estos tipos de procesos se pueden definir también un trigger, el cual permitira activar el proceso
automaticamente si “algo” sucede. Existe dos formas para comenzar un proceso, una, mediante un
servicio REST vy la otra al finalizar un formulario creado en Oracle BPM. Para configurar el inicio
de un proceso dinamico, se debe presionar el icono O 0©® - al par de la funcién de crear
escenario. Luego seleccione el tipo de inicio, con datos o formularios.

Para configurar con datos, es necesario crear un Json, el cual funcionara para comenzar el proceso
desde otro servicio. Esto se hace creando nuevos argumentos (mediante el boton “+ Argument”),
colocando el tipo de dato al cual corresponde y el nombre. Por ultimo, presione el botdn de
“Define”. Para llamar el proceso desde otro servicio, presione este enlace para acceder a la guia
oficial de Oracle, para conocer como se realiza el proceso. Ver Figura 81.
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Figura 81
Inicio del proceso dindmico con datos

Start the Dynamic Process

With Data On
® @

nombre

apellido

O With Form @

Interface Arguments

String

String

Define Cancel

Nota: Elaboracion propia.

Para configurar con formularios, solo es necesario seleccionar el formulario y los demas campos
requeridos para comenzar el proceso. Ver Figura 82.

Figura 82
Inicio del proceso dindmico con formularios

Start the Dynamic Process

© With Data Only @ @ With Form @)
Form Presentation
Form Title *

Aprobacion

Form * Presentation *

ApprovalReguestForm A Main

Interface Argument

OracleWebForms ApprovalRequestForm

Define Cancel

Nota: Elaboracion propia.
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Por ultimo, para crear un mensaje REST, para comenzar otro servicio o proceso al terminar el
proceso dindmico se debe presionar el boton - =] Luego se crean nuevos argumentos (mediante
el boton “+ Argument”), colocando el tipo de dato al cual corresponde y el nombre. Por Gltimo,
presione el boton de “Define”. Ver Figura 83.

Figura 83
Fin del proceso dinamico

Define Qutput Data

Interface Arguments

calificacion Int

colar String

Define Cancel

Nota: Elaboracion propia.
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5.2.6. Conectar Oracle CX con Oracle BPM

Unos de los posibles conectores mas comunes en Oracle BPM, puede ser el propio sistema CX del
cliente. Por esa razon en esta guia se aprenderd como realizar esta tarea mediante el uso de OIC
como intermediario. Es recomendable verificar antes, si la conexién o la integracion ya no ha sido
creada en sistema, para no duplicar procesos en OIC. Si ya existe, ya se puede usar en Oracle BPM
con normalidad.

Hay que mencionar que esta guia esta enfocada en REST API de CX, pero muchos pasos se pueden
aplicar para otros API de herramienta externas, estos mismos se identificaran en la guia con el
siguiente signo: *.

1) Es necesario conocer la informacion béasica del servicio que va a consumir: el link para
conectarse y los requerimientos que va a requerir *. En Oracle CX necesita conocer el enlace,
el cual es el mismo para hacer login de la aplicacion, un nombre de usuario y contrasefia. Nota:
asegurese gue el usuario al hacer la conexion tenga los permisos para trabajar con el modulo a
automatizar.

2) Ingrese al OIC del cliente, busque la pestafia “Integrations”, y luego “Connections”; presione
el botén de “Create” *.

Figura 84
Crear nueva conexion 1

Ll = ORACLE Integration 1? @

Connections

{901 IREConnections CEHl
Nota: Elaboracion propia.

3) Busque el adaptador “Oracle Engagement Cloud”, luego presione el boton celeste “Select”.

Figura 85
Crear nueva conexién 2

Create Connection - Select Adapter -

Oracle Engagement Cloud Oracle Enterprise Performance Oracle ERP Cloud
_ Management Cloud

S OO &

w‘f}u ———

Oracle Field Service Cloud Oracle HCM Cloud Oracle Hospitality

Nota: Elaboracion propia.
[

all

Pagina 122|236



Tecnologico

de Costa Rica

Propuesta de metodologia para la automatizacion de procesos en un ambiente funcional de I
Oracle CX para el equipo de desarrollo de Xum Tech. TEC |

4) Complete la informacion requerida, colocando un nombre apropiado, palabras claves, el rol de

la conexion (trigger, intermedio 0 ambos) y una descripcion completa de la conexion. Ya con
la informacion completa, presione “Create” *.

Figura 86
Crear nueva conexién 3

Create Connection ©

Q Oracle Engagement Cloud

What is it called?
The Name can be changed later. The Identifier can be set only now and it must be unique.

i
Name | Type a name
- iar | TYPE A IDENTIFIE
Identifier  TYPE A IDENTIFIER
Keywords | gnter new or existing keyword
Select what role this connection will play in integratians.

* Role Trigger and Invoke

Description  What does it do?

1024 characters left

Cancel Create

Nota: Elaboracion propia.

5) Escriba el link encontrado en paso 1 en “Engagement Cloud Host”. Luego en “Security”
seleccione la opcion “Username Password Token”. Escriba el nombre de usuario y la
contrasefia en los dos nuevos espacios. Por tltimo, presione el boton de “Test” y si todo fue

colocado correctamente y no sucedid ningln error, presione “Save”. Si pasa algun error, revise
los datos ingresados *.

Figura 87
Crear nueva conexion 4
< -@- fowcu]

(:3 Oracle Engagement Cloud

Canfigure cannection detsils including cannection properties and login credentials, then Test your connection to ensure it works.

Trigger and Invake

Connection Proj

Security

Securiy to speciy the login credentials to sccess your applicationendpoirt.

ame Passward Token L]
Nota: Elaboracion propia.

6) En la misma pestaiia de “Integrations”, ingrese a “Integrations”. Y presione el boton de
“Create” *.
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Figura 838

Crear integracion 1
Intearations ﬁ =

12 0

ORACLE' |ntegration 7
: .
Integrations [mper: | S

Q 16 of 34 Integrations
Nota: Elaboracion propia.

7) Seleccione el tipo de integracion a implementar y luego pulse el boton “Select” *.

Figura 89
Crear integracion 2

Integration Style ]

Select the style of integration you would like to create.

App Driven O File Transfer Basic Routing Publish Te QIC Subscribe To QIC

Multi-step Integration flow
invoking applications,
integrations and processes
triggered by an Application or
AP

o .
WY ()
te-(®) \E =
@)
N\
Multi-step Integration flow
invoking applications,
integrations and processes
triggered by a Schedule.

Commonly used for Batch/Bulk
Integrations or File processing.

Seamlessly and securely move
files across the network.

Nota: Elaboracion propia.

OO

Basic App to App Routing with
Data Mapping.

Publish messages from Apps to
QIC Pub/Sub Channel.

@@

Subscribe to messages from
0OIC Pub/Sub Channel.

Cancel Select

8) Complete la informacion requerida, colocando un nombre apropiado y descripcion *.

Figura 90
Crear integracion 3

Create New Integration

What is it called?

* Name

* |dentifier

* Version
Documentation URL

Keywords

Package

Description

Nota: Elaboracion propia.

all

'q Triggered By Application Event or Business Object

Type a name

Type a Identifier

01.00.0000

Enter Documentation URL
Enter new or existing keyword

Type 2 new or select an existing package name

What does it do?

1024 characters left

Cancel Create
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9) Crear el mapa de integracion. Este depende mucho de la necesidad del cliente, pero para una
creacion mas sencilla se recomienda seguir los pasos siguientes:

a) Busque el recurso de negocio que va a configurar en el subsegmento de Task en la tabla
de contenido de la siguiente guia oficial de Oracle. Enlace.

b) Busque la tarea que va a realizar la conexion, y recuerde el método utilizado y el resto de
la ruta.

c) Deleclic a la tarea a implementar y obtenga la estructura Json que necesita la funcion.

d) Se recomienda probar la tarea en una herramienta como Postman, completando el URL
colocado en el link encontrado en el paso 1, y el resto de la ruta encontrada, en la guia
oficial de Oracle, paso 9.b. Cologue el nombre de usuario y contrasefia usadas en la
conexioén en la pestafia de autorizacion y escriba un Body de ejemplo, basado en la
estructura Json encontrada en la guia. Estudie los resultados que mostré la herramienta *.

e) Otra vez en el mapa de integracion de OIC, cree el trigger utilizando una estructura REST
Endpoint, basandose en los elementos requeridos, segun el estudio realizado con la
herramienta Postman. También cree una salida de datos basandose en lo mismo *.

f) Disefie otro elemento utilizando la conexion creada en los pasos anteriores. En la pestafia
de operacion, seleccione “CrmRestApp”; luego, en recurso de negocio, seleccione el
maodulo a configurar y en operacion la tarea. Esto configura automaticamente el Json y la
ruta basandose en lo estudiado en la guia.

g) Ya teniendo los dos puntos clave creados, solo falta mapear y disefi los demas
requerimientos para completar la integracion. Siempre recuerde salvar constantemente y al
terminar activar la ejecucion *.

Figura 91
Ejemplo de integracién de Oracle CX en OIC

Q0O

BuscarCliente Map to BuscaCliente BuscaCliente IF Partyld 1= Map to BuscarCliente BuscarCiente

Trigger

14 Q@ 0

Otherwise Map to BuscarCliente BuscarCliente

Nota: Elaboracion propia.
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10) Abra o cree la aplicacion donde se conectara la tarea integrada de Oracle CX con BPM. Ver
guia: Como crear o usar aplicaciones *.

11) En la pestana de “Integrations” dentro de la aplicacion, presione el boton “Create”, “Use a
Integration” *.

Figura 92
Ejemplo de integracion de Oracle CX en OIC

# ORACLE' Integrabon e (3

Application_Ejemplo —

plication Home:

= 3 — -
Integrations n- Use on segrasen
dernal »

= B O

L4 = Connect your Applications
Somnect your cloud or on-premises application

Link o an Integration ¥

Nota: Elaboracion propia.

12) Seleccione la integracion creada en OIC, presione el boton de “Create” *.

Figura 93

Ejemplo de integracion de Oracle CX en OIC
Use an Integration o x
Select an active Integration | Buscar Account CX O\

il
@ Buscar Account CX 01.00.0000

Name

Nota: Elaboracién propia.

Al finalizar, se tiene unificada una tarea de Oracle CX con Oracle BPM. Para usarla en procesos
dindmicos, solo se necesita agregar una actividad de integracion y buscar la integracion de la lista.
Mientras que, para los procesos estructurados, se busca una tarea de integracion y se busca la
integracion creada. Recuerde usar la herramienta para asociar los datos, esta se encuentra en el
menu de la tarea o actividad.
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5.3. Simulacién y comparacion del As-Isy el To-Be

Para validar la factibilidad de la investigacién, se pondra a prueba el anterior proceso As-1s contra
el proceso To-Be propuesto. Esto para conocer si la propuesta de esta investigacién mejora en algo
la actualidad de la empresa o se mantiene igual: el problema no se resuelve. Los puntos para
evaluar seran los mismos que menciona Madison para identificar procesos rotos.

Para ello, se utiliza la simulacidon de los procesos mediante el uso de la herramienta Bizagi Modeler
ya que esta, tiene la capacidad de hacerlo, permitiendo conocer el tiempo aproximado que tarda
una implementacion en completar el proceso. Seguido de un célculo matematico simple que
permite conocer si se mejora el tiempo y costo del proceso.

Los otros dos puntos que menciona Madison no se pueden resolver de una manera tan practica,
como utilizar una aplicacion que ayude a medir los resultados. Por esa razon, se usaran entrevistas
rapidas donde se muestre el antes y el después del proceso, donde los implementadores de la
empresa decidiran si disminuye la frustracion y posee la suficiente calidad, requerida en Xum
Tech.

Por Gltimo, se dara un resumen de todos los puntos recolectados en este segmento de la
investigacion y se conocera si la propuesta es valida para Xum Tech y mejora o no, el problema
de la empresa.

Es valioso mencionar, que el procedimiento Discovery no esta contemplado en esta comparacion
debido que no sufrié ningun cambio en la propuesta y los resultados al compararlos deberian ser
los mismos.
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5.3.1. Lente de tiempo

Este lente se enfoca en la satisfaccion del cliente y la reduccion del tiempo para la entrega de valor
operativo. En este caso, se va a medir cuanto tiempo se tarda en implementar la automatizacion de
un proceso. El tiempo para automatizar un proceso varia dependiendo de las necesidades del
cliente, entre una semana a varios meses. Por esa razon, se tomard como base, uno ficticio que
tard6 una semana de duracién en tiempo laboral, es decir, 40 horas.

Los tiempos de duracion de cada tarea, se calcularon utilizando como base, los promedios que
dieron los trabajadores de la empresa y la experiencia propia. Estos datos se colocaron en la
herramienta EasyFit 5.5, con el fin de conocer la distribucion de estos, para luego colocarlo en
Bizagi Modeler. Se escoge la distribucion con el mejor rango segun la bondad de ajuste de
Anderson-Darling y se pueda mapear en Bizagi.

Lo anteriormente explicado se realizd para las tareas individuales. Para los subprocesos, lo
realizado fue simular los procesos y obtener el tiempo promedio: el minimo y el maximo. Luego
se mapea el promedio, en el tiempo de la tarea para calcular el resultado total del procedimiento.
Es valioso mencionar que, para las conclusiones sobre los subprocesos, se usara el resultado
promedio al calcularlo de manera individual, debido a que este es el mas preciso.

Antes de comenzar con los resultados de la simulacion, si se dificulta las lectura de las figuras de
este capitulo, en este enlace se encuentra un recopilatorio de todas las figuras resultantes de la
simulacion. Cada una identificada con su respectivo numero de figura y titulo.

Comenzando con el célculo del Unico subproceso del As-Is, investigacion de tarea, donde segun
las encuestas se tarda en promedio, un dia o dos realizarla (dias laborales). Tomando en cuenta
que el video disponible en Confluence dura un promedio de 2 horas y es muy probable la necesidad
de investigar otras fuentes, se aumenta al tiempo, mencionado en las entrevistas por los
colaboradores.

La Tabla 31, presenta un cuadro con la tarea analizada, la distribucion realizada y las variables
usadas. En la Figura 94 se puede ver una captura de pantalla, donde se ve el resultado de la
simulacion. Para este célculo, se simul6 100 entradas.

Tabla 31
Calculos: As-Is Subproceso investigacion de tarea
Tarea Distribucion Calculos
.., . Forma: 2,7274
Investigacion en Confluence Weibull Escala: 2.0061
Media 4,2336
Buscar informacion en documentacion oficial de Oracle Weibull Desviacion:
4,3956
Buscar informacion en foros en linea Gamma Forma: 4,1943
Escala: 0,9255
Preguntar a compafieros con mas experiencia Weibull Forma: 2,1732
Escala: 0,9255
) Media: 19,1250
Mandar Service Request a Oracle Normal Desviacion: 2,997

Nota: Elaboracion propia.
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Figura 94
Resultados de la simulacion: As-Is Subproceso investigacion de tarea

Informacién del Escenario
Nombre Escenario 1
Unidad de tiempo Horas,

Duracién 060,00:00:00

Nombre Tipo Instancias completadas Instancias iniciadas Tiempo minimo Tiempo méximo Tiempo promedio Tiempo total

nvestigacién de Tareas Proceso 100 100 10m 545 1d 12 29m 175 9h 29m 365 394 13h 20m 7s

e Tarea 100 100 10m 545 3h 28m 235 1h 54m 425 7d 23h 10m 575
Tarea % £ 1h 25m 505 5h 59m 325 30 56m 185 148 180 27m 315
Terea 62 62 59m 295 7h 56m 375 3h47m 195 9d 18h 53m 515
Tarea 53 53 7om 355 2h 24m 595 40m 145 1018 30m 45

Tarea 6 6 18h 2m 555 23h 24m 195 20n52m 535 545h 17m 225
Compusrta 100 100

Compuerta % %0

Compuerta 62 62

5 encontrd informacién valiosa Compuerta 53 53

Nota: Elaboracion propia.

Como se puede ver en la Figura 94, el resultado en tiempo minimo es de 0,1816 horas, un tiempo
bajo que puede calzar con un experto o alguien que ya vio el video y lo cierra para empezar a
trabajar mediante “prueba y error”, calzando con la encuesta. Por otro lado, el tiempo maximo es
de 36,4880 horas debido a la necesidad de mandar un service request y esperar el resultado. El
promedio es de 9,493 que apoya lo mencionado en las entrevistas.

Conociendo el resultado del subproceso, se puede conocer la duracion del proceso As-1Is en una
implementacion es de mas o menos de 40 horas de duracién. En la Tabla 32 y Figura 95 se pueden
observar las variables y los resultados, calculado con 100 entradas

Tabla 32
Calculos: As-Is Implementacion de Automatizacion de Procesos en Oracle CX

Distribucion | Célculos
Leer requerimientos e insumos de la implementacion Uniforme Min: 0,2987
Max: 3,4155
Promedio: 9,4933
Investigar de tarea Flotante Min: 0,1816
Max: 36,4880
Trabajar en implementacion de automatizacion de Gamma Forma: 3,7102
procesos en Oracle CX Escala: 6,3916

Nota: Elaboracién propia.

Figura 95
Resultados de la simulacién: As-1s Implementacion de Automatizacion de Procesos en Oracle CX

Informacién del Escenario

Escenario 1

£36,00:00:00

Compuerta 100 100

Cormpuerta 102 102

Eventa de Fin 100

Nota: Elaboracion propia.
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El tiempo promedio que tarda un colaborador de Xum Tech es de 34,89 horas para realizar todo el
proceso, donde aproximadamente 9 horas son de estudio. Segun lo estudiado en el Capitulo 4, si
el promedio de tiempo en prueba y error es de un 50%, se podria decir que se consume un poco
mas de 17 horas solo en esto. Ahora, corresponde comprobar si el To-Be logra mejorar alguno de
estos tiempos.

El To-Be tiene tres subprocesos, donde antes de calcular la duracion total del proceso, es
importante conocer la duracién individual de cada uno. Comenzando con el calculo del subproceso
del To-Be, investigacion de tarea, donde no se realizé ningn cambio estructural, pero se agrego
contenido a una de sus tareas. Debido a esto, la tarea buscar informacién en el Confluence aumenta
su duracién, de 3 a 4 horas, segun relojes de lectura en linea, pero, la probabilidad de necesitar otra
fuente de informacion baja, haciendo que el tiempo en general del subproceso también disminuya.

En la Tabla 33 y Figura 96 se pueden ver los resultados del proceso. Tabla 33

Tabla 33
Caélculos: To-Be Subproceso investigacion de tarea
Tarea | Distribucion Célculos
. . Min: 0,02996
Investigacion en Confluence Uniforme Max: 4,47
) ., ., .. Media: 4,2336
Buscar informacion en documentacion oficial de . S
Oracle Weibull Desviacion:
4,3956
Buscar informacion en foros en linea Gamma Forma: 4,1943
Escala: 0,92551
Preguntar a compafieros con mas experiencia Weibull Forma: 2,1732
Escala: 0,92551
. Media: 19,125
Mandar Service Request a Oracle Normal Desviacion: 2,997

Nota: Elaboracién propia.

Figura 96
Resultados de la simulacidn: To-Be Subproceso investigacion de tarea

Informacién del Escenario
Nombre Escenario 1
Unidad de tiempo Horas

Duracién 060,00:00:00

Nombre Tipo Instancias completadas Instancias iniciadas Tiempo minimo Tiempo méximo Tiempo promedio Tiempo tota

nvestigacién de Tareas Proceso 100 100 4m 515 1d 8 37m 555 4h 46m 485 204 1h 20m 55

e Tarea 100 100 4m 515 4n 27m 495 1h 59m 575 8470 55m 225
N Tarea 2 2 1h 48m 405 5h 56m 485 3n51msis 48 76h 3m 495
ez Terea 20 20 1h 49m 275 7h 56m 375 4h 29m 595 34 17h 58m 54s
Tarea 7 7 24m 285 2h 24m 595 1nss 170 1m 365
Tarea 3 3 19h 8m 585 21h 53m 305 20n 46m 275 20 14h 19m 225
Compuerta 100 100

Compuerta 2 2

Compuerta 20 E

15 encontrd informacién valiosa? Compuerta 7 7

Nota: Elaboracion propia.
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El tiempo disminuye en todos los puntos al agregar informacién en el Confluence. Donde el
minimo es de 0,08083 h, el méximo 32,63194 h y el promedio 4,8133 h. Analizando el tiempo de
solo este subproceso, existe evidencia de disminucion real en el tiempo.

El segundo subproceso para comprobar es el estudio de los insumos sobre los requerimientos. La
tarea nace de leer requerimientos e insumos de la implementacion, este subproceso tiene una
duracion similar al original, donde se agrega una tarea extra al existir una reunion de una duracién
de 30 minutos a 1 hora. Ver Tabla 34 y Figura 97.

Tabla 34
Calculos: To-Be Subproceso Estudio de los Insumos sobre el Requerimiento

Tarea Distribucion Célculos

Analizar los insumos sobre el requerimiento Erlang Media: 0,08231

K:7
. . Media: 0,08743
Planear una reunién con el analista de procesos de la | T
tribu Norma Desviacion:
0,04287
. . . i Min: 0,08996
Analizar si el modelo es estructurado o dinamico Uniforme Max: 0,66432
Conocer las herramientas y procesos en CX Gamma Forma: 12,348
previamente configurados a automatizar Escala: 0,04084
Media: 0,47571
Estudiar los APIs necesario para el proceso Normal Desviacion:
0,26444
Media: 0,38286
Estudiar la necesidad de procesos manuales Normal Desviacion:
0,19371
- . . Min: 0,20239
Conocer la posibilidad de uso de herramientas externas Uniforme Max: 0,78047
., . . . Min: 0,25932
Reunidn con analista de procesos de la tribu Uniforme Max: 1,0021
Nota: Elaboracion propia.
Figura 97
Resultados de la simulacién: To-Be Subproceso Estudio de los Insumos sobre el Requerimiento
Nota: Elsboracin propia
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En el caso de este subproceso, el tiempo minimo de estudio 1,485 horas, un maximo de 2,8227 h

y un promedio de 1,9961 h. Muy parecido a la tarea original, pero con mas detalles que en el

proceso original.

El altimo subproceso por analizar es el desarrollo de la implementacion de automatizacion en
Oracle CX, el cual es el proceso que tiene la mayor cantidad de tareas de toda la investigacion.
Los célculos de procesos son resultado de 2 elementos, el primero las entrevistas donde los
usuarios mencionan que, de existir la documentacion, su tiempo de prueba y error bajaria a la
mitad, haciendo un calculo rapido sobre los datos colocados y segundo la experiencia propia en
trabajar en maltiples elementos en OIC, elementos necesarios para trabajar en Oracle BPM.
Revisar la Tabla 35 y Figura 98

Tabla 35
Calculos: To-Be Subproceso Desarrollo de la Implementacién de Automatizacion en Oracle CX
Tarea | Distribucion Célculos
. L . Forma: 4,3552
Planear la implementacion Weibull

Escala: 2,4199

Promedio: 3
Configuracion de herramientas extras Triangulacién Min: 1,76504
Max: 4,2662
L Forma: 4,408
Crear conexion a API Gamma Escala: 1.0289
. _— Forma: 7,6291
Configurar una tabla de decision Gamma Escala: 0.17695
Abrir la pestafia de “Process” Weibull Forma: 1,2892

Escala: 0,04413

Seleccionar recuadro “Create an Aplication” y

Promedio: 0,15

llenar la informacién necesaria Triangulacion Min: 0,0244
Max: 0,21615
Seleccione la aplicacién donde se encontrara el Uniforme Min: 0,01249
proceso a implementar Max: 0,11249
Crear tipos de negocios Gamma Forma 7,4059
P g Escala: 0,12879
Forma: 12,3734
Crear los documentos Gamma Escala: 0.0627
Crear formularios en Oracle CX Gamma Forma 19,32

Escala: 0,11517

Seleccionar el trigger que comienza el proceso

Triangulacion

Promedio: 0,16
Min: 0,05
Max: 0,2

Configurar las diferentes entradas y compuertas

Triangulacién

Promedio:
4,4507

Min: 1,2545
Max: 6,2514

Seleccionar el tipo de proceso dindmico

Triangulacién

Promedio: 0,11
Min: 0,04
Max: 0,19
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Configurar las diferentes entradas

Triangulacion

Promedio:
4,5468

Min: 0,9541
Max: 5,5155

Forma: 4,7929

Probar el proceso creado Gamma Escala: 008938
Promedio: ,4
Corregir errores y probar el proceso Triangulacién Min: 2,46151
Max: 4,272
Nota: Elaboracion propia.
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Figura 98
Resultados de la simulacion: To-Be Subproceso Desarrollo de la Implementacion de Automatizacién en Oracle CX

i6n del Escenario

o Instancias completacias Instancias iniciadas Tiempo minimo Tiempo méxmo Tiempo promedio Tiempo tota
100 100 &n1s d7h ém 42 16n 56m 485 70d 14h 40m 235
100
100 100 36m 195 3n30m 155 2n12m 8s 90 4n 13m 265
100 100
El nsam 32 30 59m 375 30 1m 19 €a 16n om 51
100 100
s s n2am as 11h2m 405 4n 10m 355 130 130 45m 525
100 100
) 7 35m 42 20 14m 58 1 18m 225 30220 3m 145
100 100
i3 i3 B 6m 250 mes 20 40m 32
100 100
2 B mas 5m 435 3m 285 10 23m 345
76 6 am 36 am 43 8m 55 100 1a4m 495
& & 20m 435 n2im 315 s9m 575 20 140 57m 265
100 100
EY E 22m 365 h ém 48 48m 165 1d 36m 15
100 100
E = h2zm 2t 3h2m 315 2h12m 5 3 11h 39m 235
126 126
E 3mats 11m 208 m 3n51m ss
= B msss 11m 265 mses 220 22m 575
B n3am 155 5n 12m 85 3n2umas 20210 43m 335
B 2 hdam 43 6 10m 175 4h10m 37 6 20 27m 385
126 126
37 137 6m 36 n 5m 255 mis 2090 8m 125
57 137
Ed 37 2n 39m 145 4n13m 195 3 29m 445 5090 20m 435
eGateray Compuerta 100 100
eGatenay Compuerta 100 100
BciusveGatenay Compuerta 100 100
ExciusveGatenay Compuerta 100 100
BciusveGatenay Compuerta 100 100
BciusveGatenay Compuerta 100 100
BciusveGatenay Compuerta 126 126
BciusveGatenay Compuerta 126 126
Noneens Events gz Fin 100

Nota: Elaboracion propia.

El tiempo promedio al realizar este subproceso también bajo, comparado con la tarea original. El
tiempo minimo es de 6,0277 horas, mientras que el maximo es de 31,1116 horas y el promedio es
de 16,9466 horas. Si solo se compara las 23,7725 horas de la tarea original, da un ahorro de 6,8259
horas.

Dos puntos importantes bajaron con la metodologia propuesta, ahora se analizara todo el proceso
completo, para averiguar si la suma de las tareas sigue dando un resultado favorable para la
empresa o0 aun falta algo de trabajo. Las variables y resultado de la simulacion se pueden ver en
Figura 99 y Tabla 36.
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Tabla 36
Calculos: To-Be Implementacion de Automatizacion de Procesos en Oracle CX
Distribucion Calculos
. . Min: 0,29876
Leer requerimientos Uniforme Max: 3.4155
Promedio: 1,9958
Estudio de los Insumos sobre el Requerimiento Flotante Min:1,485
Max: 2,8227
Promedio: 4,4072
Investigacion de Tarea Flotante Min: 1,3266
Max: 12,4636
Promedio:
Desarrollo de la  implementacion  de Flotante 16,9466
automatizacion en Oracle CX Min: 6,0277
Max: 31,1116

Nota: Elaboracion propia.

Figura 99
Resultados de la simulacion: To-Be Implementacion de Automatizacién de Procesos en Oracle CX

Informacién del Escenario
Nombre Escenario 1
Unidad de tiempo Horas

Duracién 060,00:00:00
Tivo Instancias com pletadas. Instancias iniciadas Tiempo minimo Tiempo méximo Tiempo promedio Tiempo total

Proceso 100 100 10h 54m 455 1d 230 40m 115 10 1h 48m 575 1074 13 36m 285

Leer requerimientos Tare 100 100 17m 585 25m 105 21m 335 10110 55m 425

Compusrts 100 100

Tarea 102 02 8h30m 255 1d 60 4m 205 17 34m 275 740 16h 34m 255

Tarea 87 & hd3m 185 11h41m 255 6h13m 205 226136 33m 38

Tarea 100 100 1h31m 475 20 40m 3 2n6msss 8d 19 32m 415

Nota: Elaboracién propia.

El tiempo promedio total de la propuesta es de 25,81 horas, mientras que el As-Is es de 34,89, lo
cual da un ahorro de tiempo de 9,08 horas. Esto gracias al tiempo ahorrado tanto en el estudio de
la herramienta, debido que el Confluence cuenta con méas informacion y un proceso mas guiado.
Lo cual demuestra que, en temas de tiempo, la propuesta mejora la realidad de Xum Tech.

Esto responde a una mejora de un 20% del tiempo de desarrollo de la implementacion en promedio.
Y si es necesario estudiar la herramienta, la mayoria de las veces es mucho mas rapido y preciso,
gracias a la documentacién creada en la investigacion, donde el ahorro es mas de un 50% de
mejora. El total de ahorro de tiempo es casi un 30%.
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5.3.2. Lente de costo

En este lente se compara el costo del proceso actual de la empresa (a la hora de realizar esta
investigacion) y el propuesto. Para ello se van a usar el lente de tiempo para sacar el costo total de
ambos procesos, ajustando al costo del tiempo en Xum Tech, basado en el salario de sus
colaboradores. Por Gltimo, se calculara el costo de realizar esta investigacion y cuando se podria
recuperar la inversion de este trabajo.

El costo principal de la empresa tiene que ver con el salario del colaborador que va a implementar
el procedimiento, las licencias de las herramientas son adquiridas por los clientes. Es necesario
recordar, que a la hora de realizar esta investigacion el salario bruto de Xum Tech (el dinero total
que se recibe antes de que se efectlen las correspondientes retenciones y cotizaciones en cada
noémina) se encuentra en un rango de USD $1000 y USD $2000 al mes. En Xum Tech se trabaja
en jornadas de 40 horas por semana, un mes tiene 4 semanas, entonces cada colaborador gana
aproximadamente entre USD $ 6,25 a USD $12.5 (Ver Ecuacion 1). Eso quiere decir que el
proceso As-Is tiene un costo de USD $219 a USD $437 (Ver Ecuacion 2).

Ecuacion 1

Formula del salario la hora
SalarioMes

SalarioH =
alarioHora 2520

Nota: Elaboracién propia.
Ecuacion 2
Formula de costo de proceso As-1s

CostoAsls = SalarioHora * 34,89
Nota: Elaboracion propia.

El To-Be tiene una duracién de 25,81 horas. Aplicando la misma logica usada al calcular el costo
del As-1s, se multiplica el tiempo por el salario por hora del colaborador (Ver Ecuacion 3), dando
como resultado un costo aproximado de USD $ 162 a USD $ 323. Esto genera un ahorro de USD
$57aUSD $ 114 (Ecuacion 4).

Ecuacién 3
Formula de costo de proceso To-Be

CostoToBe = SalarioHora * 25,81
Nota: Elaboracién propia.

Ecuacion 4
Formula de ahorro entre proceso

AhorrosCostos = CostoAsls — CostoToBe
Nota: Elaboracion propia.

Definitivamente si existe un ahorro, pero no es lo Unico importante para tener en cuenta para
garantizar si el proceso fue rentable en términos de costos. Es importante conocer el costo que
tiene esta investigacion, en cuanto tiempo se podria recuperar la inversion y el retorno de la
inversion.

Xum Tech cobra un aproximado de USD $ 47 la hora de consultoria. Tomando como ejemplo, los
tiempos dados en la simulacion, un proyecto de automatizacion, en el cual se pacto con el cliente
una duracion de una semana (40 horas), Xum Tech lo cobrariaa USD $ 1880. Con esto en mente,
se puede calcular el retorno de la invasion del As-Is 'y To-Be, utilizando el CostoAs-Is 'y CostoTo-
Be (Ecuacion 5y Ecuacién 6)

atl

136 | 236



[LI\. I'I'l\.'l [N "|\II

de Coata

Propuesta de metodologia para la automatizacion de procesos en un ambiente funcional de
Oracle CX para el equipo de desarrollo de Xum Tech. TEC

Ecuacion 5
ROI As-Is
ROIASI 1880 — CostoAsls
sis = CostoAsIS
Nota: Elaboracién propia.
Ecuacion 6
ROI To-Be
1880 — CostoToBe
ROIToBe =

CostoToBe
Nota: Elaboracion propia.
El retorno de la inversion representa cuanto dinero entra en la empresa, por délar invertido. En los
calculos realizados el ROIAsIs va de los 7,5 a 3,3, mientras que el ROIToBe sera de 10,6 a 4,8.
Lo cual evidencia una mejora en el retorno de la inversién, debido a que el proyecto, con la misma
duracion pactada con el cliente, se realiza en un menor tiempo a lo interno de la empresa, es decir
un menor costo interno.

Esta investigacion tardd 18 semanas en completarse, se puede ver la division de esta investigacion
por semanas, consultado el Apéndice Ky  Apéndice L. Si se trabaja un promedio de 32 horas
por semana con un salario bruto mensual de USD $ 720, esto da un total de USD $ 3240. Este
proyecto no necesitd de costos extras como la adquisicion de licencias para su desarrollo, por lo
cual USD $3240 es el costo final.

Si se divide el costo de la inversion con el ahorro, resulta que solo con hacer un total de 57 a 29
veces el proceso de automatizacion se recupera la inversion de la investigacion. Hay que recalcar
que esto es solo sumando los ahorros generados gracias al proceso (Ecuacion 7).

Ecuacion 7

Recuperacion de la inversion solo usando los ahorros
3240

Ahorro

RecuperolnversionSoloAhorros =

Nota: Elaboracién propia.

Ahora, si se calcula la recuperacion de la inversion utilizando las ganancias de realizar el proceso
y no solo los ahorros, la cantidad de veces que se debe realizar el proceso para recuperar la
inversion, es un total de 2 a 3 veces. Eso quiere decir que la investigacion es muy rentable para la
empresa Yy en pocos dias recuperaran la inversion.

Ecuacion 8

Recuperacion de la inversion solo usando las ganancias
3240

1880 — CostosToBe

Recuperolnversion =

Nota: Elaboracion propia.

La nueva metodologia si baja los costos de la empresa, comparado con el As-Is. Esto, sumado a la
poca cantidad de veces que se debe hacer el proceso para recuperar la inversién de la investigacion
(contando con las ganancias de la empresa), evidencia que la propuesta mejora econémicamente
la realidad de Xum Tech.
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5.3.3. Lente de frustracion

Este lente diagnostica el proceso desde una perspectiva enfocada en aquellos que trabajan dentro
de la empresa (Madison, 2008). El objetivo principal es poder aprender las distintas frustraciones
del recurso humano a la hora de efectuar su trabajo. Para ello, es necesario conocer las opiniones
de las personas que realizan el trabajo (como se realiz6 en esta investigacion) y descubrir las
frustraciones que genera el proceso, para plantear una mejora.

Para validar este punto, se entrevistd a las mismas personas entrevistadas en la primera etapa de
encuestas (Realidad de la empresa:  Apéndice D), con el fin de escuchar sus opiniones del As-Is
y el To-Be propuesto. Lo realizado en este punto fue mostrar el As-Is, el cual ellos mismos lograron
crear con sus opiniones, luego se mostré la metodologia propuesta, diagramada con un To-Be,
explicando el paso a paso de la metodologia. En este momento se hacia una pausa, para conocer
opiniones solos de los diagramas y saber si baja la frustracion del equipo. Por ultimo, se demuestra
la documentacién generada con el proceso, para luego pedir comentarios sobre su utilidad.

Como se puede leer en las entrevistas abiertas del Apéndice H, los entrevistados opinan que la
propuesta mejora la realidad de la empresa con respecto a la tarea. Comenzando por el hecho de
que no existen muchos expertos en la empresa sobre cémo automatizar un proceso con
herramientas de automatizacion estilo BPM, causando que el conocimiento de los pasos a realizar
solo lo posean pocas personas. Gracias a la metodologia propuesta, este conocimiento seria de mas
facil acceso, debido a las guias en la base de conocimiento y que los pasos a seguir estan
diagramados, logrando que el conocimiento se amplie en los colaboradores.

También, un gran problema del proceso actual es el consumo excesivo de tiempo, buscando
informacion sobre la herramienta. Donde las mayorias de veces se resolvia mediante la consulta a
otros compafieros con experiencia (casi un 50% de los casos segun la simulacién), causando que
el tiempo se multiplique e incomodidad en algunos implementadores debido, a que estan
“quitandole tiempo” a personas con experiencia. Los entrevistados mencionan que, gracias a la
documentacion generada, este tiempo de estudio y la necesidad de buscar ayuda de otro compafiero
bajara, siendo una mejora para la empresa.

Por altimo, el tiempo de “prueba y error”, también logra bajarse segtin las entrevistas. Esto debido
a la informacion extra de cémo funciona la herramienta en la base de conocimiento de la empresa.
Haciendo que los colaboradores (en especial 1os que no tienen experiencia) estén mas preparados
al implementar el proceso de automatizacion.

Al bajar el tiempo en investigacion y en casos de prueba y error, el tiempo en general disminuye,
debido a que la informacidn es mas facil de consultar y los pasos son mas claros de comprender.
Por lo cual se puede concluir que la frustracion se logra bajar con la propuesta creada.

138|236

atl



- Ll s
[LI\. NOECEICo

I.!.'i bl H!._.'.

Propuesta de metodologia para la automatizacion de procesos en un ambiente funcional de
Oracle CX para el equipo de desarrollo de Xum Tech. TEC

5.3.4. Lente de calidad

Los indices permiten ver que las organizaciones que producen un mejor servicio generan una
ventaja competitiva entre sus competidores, generando un crecimiento en las ventas (Madison,
2008). En otras palabras, la calidad esta relacionada con la entrega de valor directamente, es decir,
se miden aspectos relacionados con la forma que se trabajan los procesos y los insumos
proporcionados para trabajarlo.

Igual que el lente de frustracidn, para medir este punto se usaron la entrevistas para identificar la
calidad del proceso planteado Y si este genera el valor esperado para la empresa. En las entrevistas
Apéndice H, se pueden ver los comentarios sobre los insumos creados y comprobar estos puntos.

Enfocandose en la metodologia creada y los pasos planteados, los entrevistados mencionan que lo
planteado tiene sentido y genera un valor para la empresa. Esto debido a que antes, no existia un
proceso en si, para crear automatizacion, solo una nocion de tareas por hacer, donde no se daba
detalle de los pasos a seguir. En la metodologia propuesta para la empresa, este detalle existe,
generando una guia a seguir para realizar la implementacion generando valor.

Con las guias creadas sobre conceptos basicos sobre la herramienta de automatizacion de procesos
Oracle BPM, segun los encuestados, se genera valor para la empresa, debido a que la informaciéon
generada es Util y facil de acceder. Los documentos guias son lo suficientemente amplios para
ayudar a los colaboradores de Xum Tech a comprender la herramienta con la cual van a trabajar y
no necesiten tanto experimentar con la herramienta antes de lograr completar la implementacion.

Otra cosa que mencionaron los entrevistados es, que estos dos aspectos cumplen con la calidad
que busca Xum Tech en sus procesos y documentacion interna. También, abre muchas puertas a
nuevas personas que nunca han trabajado con Oracle BPM, ya que les ayuda a comprender e
interesarse en la herramienta, lo cual puede generar la creacion de mas expertos en el tema y un
conocimiento mas amplio para la empresa.

La propuesta creada para responder el problema de la empresa, mejora en temas de calidad y
genera un mayor valor a la compafiia.
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5.3.5. Resumen de comparacién

En temas de tiempo, la propuesta mejora el proceso original disminuyendo dos tiempos claves en
el proceso. El primero, es el tiempo de estudio ya que disminuye el tiempo promedio mas de la
mitad, en un periodo de una semana, se bajé un poco mas de cinco horas. El otro tiempo
positivamente disminuido, fue a la hora de trabajar con la aplicacién, donde se logré bajar un 20%
del tiempo, bajandolo un promedio de cuatro horas en una semana. Este resultado también cumple
con el primer beneficio directo. Beneficios desarrollado en el Capitulo 1: Beneficios esperados o
aportes del Trabajo Final de Graduacion.

En temas de costos, en un periodo de una semana, se logra un ahorro con la propuesta. Esto debido
al mismo ahorro en el tiempo. El mayor costo de Xum Tech, en estos casos, es el tiempo del
desarrollador, donde entre més réapido, este, realice la tarea, mas rentable sera para la empresa.
Utilizando el mismo periodo utilizado en el lente de tiempo, existe un ahorro de USD $ 57 a USD
$ 114. Otro beneficio directo conseguido es el tercer beneficio esperado de la investigacion.

La propuesta baja la frustracién de los colaboradores de Xum Tech, debido a 2 factores: el primero
es la existencia de un proceso definido, donde los implementadores tienen una guia a seguir, el
cual da, una idea de todos los pasos a realizar para terminar la implementacion. La segunda es
debido a la documentacion creada, dandole mas guias de facil acceso (ya que estaria en el
Confluence de la empresa) y debido a su separacién por temas, permite que sea mas facil buscar
solo los temas que se necesitan. En otras palabras, la propuesta logra preparar o capacitar de una
mejor manera a los colaboradores de la empresa, con respecto al tema de automatizacion de
procesos en Oracle CX, cumpliendo con el ultimo beneficio directo.

Por ultimo, la propuesta estandarizada ofrece valor a la empresa, debido a la cantidad de
informacion generada para la empresa, la cual es de facil acceso. La calidad de la metodologia,
segun las encuestas cumplen con los estandares de la empresa. Esta metodologia estandarizada
logra completar el segundo beneficio directo.

Ya comparados todos los lentes, se puede decir que la propuesta mejora la realidad de Xum Tech
a la hora de realizar la investigacion. La propuesta mejora el tiempo, el costo, y ofrece valor para
la empresa, mientras que baja la frustracion de los colaboradores de Xum Tech.

De implementarse, la metodologia cumplira con todos los beneficios directos propuestos en esta
investigacion y a mediano plazo, existe la posibilidad de cumplir los indirectos también, debido a
la eficacia que podria logra el equipo respecto al tema. Esto sera posible, si se logran evitar los
retos que esta implementacion conlleva, como intentar capacitar a los nuevos y actuales
trabajadores de Xum Tech, mantener el uso de la base de conocimiento dentro de la empresa y
convencer a los clientes de automatizar su implementaciones de CX con Oracle BPM.
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Capitulo 6: Conclusiones

En este capitulo se repasaran todos los hallazgos relevantes al hacer esta investigacién. Para un
mejor entendimiento a la hora de leer el capitulo, esta divido en los mismos objetivos de la
investigacion. Primero se escribe el objetivo tal cual se puede leer en la seccion de “Objetivos del
Trabajo Final de Graduacion” y luego se listaran las conclusiones correspondientes al objetivo.

6.1. Objetivo General

Proponer una metodologia estandarizada sobre la automatizacion de procesos en Oracle CX al
equipo de desarrollo de Xum Tech durante el primer semestre 2022, para la disminucion del costo
relacionado con la ejecucion del proceso.

e Se realiz6 una metodologia la cual funciona como una guia paso a paso para el equipo de
desarrollo de Xum Tech, la que permitié bajar el costo, tiempo y frustracion de los
implementadores.

e Se realizaron documentos, que permiten disminuir el tiempo de estudio de la herramienta,
tarea en la cual se consumia tiempo de la implementacion, mientras se generaba mas
conocimiento para los funcionarios de la empresa.

6.2. Primer Objetivo Especifico

Analizar la situacion actual de Xum Tech, mediante la recoleccion de informacién y el desarrollo
y analisis de diagramas, con el fin de comprender la realidad de la empresa en cuanto al proceso.

e Mediante el uso de entrevistas, encuestas y observacion, se descubrieron 10 hallazgos los
cuales ayudaron a conocer la realidad de la empresa con respecto a la automatizacion de
procesos en Oracle CX.

e Xum Tech es una empresa en crecimiento, con muy pocas personas preparadas para
automatizar procesos en Oracle CX, lo cual afecta el desempefio de la empresa al realizar
este tipo de tareas, que cada dia son mas solicitadas por los clientes.

e No existe una metodologia o proceso que ayuden al equipo de Xum Tech a implementar
automatizacion de procesos en Oracle CX.

e Lamayoria de las tareas sobre automatizacion de procesos en Oracle CX son para estudiar
la herramienta a implementar y son opcionales, mientras que, solo existe una tarea sobre el
trabajo en la implementacion y esta es poco detallada.

e La documentacion disponible en la base de conocimiento de la empresa no es suficiente
para abarcar el tema de automatizacion de procesos en Oracle CX; causando que los
implementadores de Xum Tech tenga que optar por fuentes alternativas.
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e Al realizar una implementacion de automatizacion en Oracle CX, se consume mucho
tiempo en estudios de la herramienta y practicas de “prueba y error”, por falta de
conocimiento de la herramienta.

6.3. Segundo Objetivo Especifico

Revisar los requerimientos de la empresa, para la obtencion de herramientas de automatizacion de
procesos en Oracle CX, realizando comprobaciones y descarte de herramientas encontrando la que
mas se ajuste a las necesidades de la organizacion.

e Xum Tech no posee muchos requerimientos para seleccionar herramientas de
automatizacion de procesos en Oracle CX, causando la necesidad de usar otros indicadores
para encontrar una herramienta Util.

e La mayoria de los requerimientos buscan facilitar el trabajo a los colaboradores de Xum
Tech, por ejemplo, la necesidad de no descargar una aplicacion ejecutable o la preferencia
de una interfaz estilo “Drag and drop”.

e Los puntos que la consultora Gartner normalmente usa para comparar las diferentes
herramientas y darle una clasificacion, resultan Gtiles para seleccionar una aplicacion
competente para cumplir con las necesidades de la empresa.

e Lastres herramientas seleccionadas para la comparacion son buenas y podrian cumplir con
las necesidades de la empresa, por lo que existen mdultiples opciones a tomar en
consideracion.

e Oracle BPM es la herramienta seleccionada, esto debido a que es una herramienta
totalmente compatible con la familia de herramientas de Oracle, entre ellas Oracle CX y
cumple con todos los requerimientos dados por Xum Tech.

6.4. Tercer Objetivo Especifico

Creacién de metodologia, manuales y guias de automatizacion de procesos en Oracle CX, las
cuales ayudan a la disminucion del costo relacionado con la ejecucion del proceso.

e La metodologia conformada por un proceso y varios documentos ayudan a Xum Tech a
mejorar sus costos al ejecutar el proceso de automatizacién, debido a que disminuye el
tiempo.

e Se puede mejorar el proceso actual de la empresa, dividiendo tareas agrupadas en varias
secciones, debido a que existe méas detalles para las personas que implementan la
automatizacion.

e Lacreacion de subprocesos permite tener un procedimiento mas detallado, pero sin hacerlo
mas complejo. En el caso de esta investigacion, el diagrama paso de 3 tareas generales a 4.
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e Esvalioso tener pasos para estudiar los requerimientos e insumos del cliente, debido a que
ayudan a comprender lo que se va a automatizar.

e Es importante dividir las guias por temas y contenidos, para ayudar a los colaboradores de
Xum Tech a investigar de forma mas rapida y eficiente.

6.5. Cuarto Objetivo Especifico

Valorar la metodologia creada, mediante andlisis y simulaciones para la comprobacién de la
factibilidad de la propuesta.

e Lametodologia propuesta logra bajar el tiempo promedio de la investigacion de la tarea en
un 50%, comparado con el proceso As-Is.

e La metodologia propuesta logra bajar el tiempo promedio del desarrollo de la
implementacion en un 20%, comparado con el proceso As-Is.

e Se logra un recorte del costo del proceso, debido a que el tiempo de implementacion se
disminuye también.

e Si se utiliza el retorno de la inversion, tomando en cuenta la ganancia al implementar una
automatizacion de procesos de Oracle CX, se logrard recuperar la inversion de la
investigacion en 2 o 3 trabajos de una duracion de una semana dependiendo del salario de
la persona que realice la implementacion.

e Lametodologia propuesta logra bajar la frustracion del equipo de desarrollo de Xum Tech.

e Lametodologia propuesta logra dar un valor agregado a laempresa y cumple con la calidad
requerida por la misma.
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Capitulo 7: Recomendaciones

En este capitulo se enlistan todas las recomendaciones de esta investigacion. Estas estan basadas
en el Capitulo 6: Conclusiones y siguen el mismo orden de como fueron creadas en ese capitulo.
Todas las recomendaciones estan enlazadas al menos a una conclusion y algunas estan enlazadas
a varias.

1) Se recomienda implementar la metodologia en Xum Tech, subiendo los documentos y el
proceso a la base de conocimiento de la empresa.

2) Afrontar el reto e invitar a los trabajadores de Xum Tech a estudiar la metodologia y los
procedimientos creados, cuando se implemente lo investigado. Se recomienda el uso de
capacitaciones e informar a los implementadores apenas se suba la metodologia a la base
de conocimiento.

3) Incluir la metodologia en la capacitacion de los nuevos implementadores de la empresa
(capacitacion NEO) de Xum Tech, para que sea utilizada a la hora de realizar
automatizacion de procesos en Oracle CX.

4) Si no se cuenta con muchos requerimientos, se recomienda la utilizacion de fuentes de
informacion de personas expertas, que puedan indicar otros puntos a tomar en cuenta al
elegir una herramienta.

5) Utilizar la herramienta Oracle BPM, para automatizar procesos relacionados a Oracle CX,
debido a su alta compatibilidad.

6) Se recomienda seguir estudiando las otras herramientas relacionadas a automatizacion de
proceso, mediante BPM, debido a que pueden ser valiosas alternativas a Oracle BPM.

7) Fomentar la creacion de documentos en el Confluence, de temas faltantes, sin importar que
estos sean basicos. La base de conocimiento de la empresa es la fuente principal de
informacion de esta, y entre mas informacion y conocimientos tenga, mas rapido sera la
recoleccion de informacion.

8) Crear documentos divididos por categorias o segmentos, los cuales permiten consultar de
manera mas rapida, ya que, el colaborador que la consulte podra buscar el segmento en
especifico que necesita.

9) Al crear procesos con mucho nivel de detalle, para que el equipo de desarrollo de Xum
Tech, sepa el paso a paso de lo que deben hacer. Se recomienda, el uso de subprocesos,
para agrupar varias tareas y mantener el proceso simple visualmente.

10) Mediante la utilizacion de Benchmarking, comparar la metodologia propuesta, contra otras
organizaciones que realizan la misma tarea. Esto con el fin, de encontrar puntos de mejora
en el proceso.
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11) Duplicar la investigacion con otros procedimientos de la empresa. Esto debido a que una
nueva metodologia en un procedimiento puede bajar el costo, el tiempo y el nivel de
frustracion de los colaboradores de la empresa, mientras se crea algo de valor a una
inversion baja.

12) Implementar un mecanismo de entrevistas o encuestas anénimas, para conocer la opinion
de los trabajadores y descubrir hallazgos que podrian fomentar el mejoramiento de un
procedimiento.

13) Realizar diagramas As-1s de procedimientos de la empresa para conocer puntos de mejora
para otros procedimientos.

14) Utilizar la simulacion para calcular el tiempo y costo de los procedimientos y conocer si
existe algin punto de mejora.
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A continuacién, se presenta una lista de vocablos con sus respectivos significados, cuyo objetivo

es lograr un adecuado entendimiento de este documento:

Tabla 37
Glosario

Vocablos Desarrollo

As-Is

Notacidn del proceso exactamente como esta a la hora de desarrollar
el diagrama.

API

Segun Amazon Wed Services, los API son “mecanismos que
permiten a dos componentes de software comunicarse entre si,
mediante un conjunto de definiciones y protocolos”

BPM

Aunque BPM se relaciona con BPMN, en este documento a hablar de
BPM se refiere a la herramienta Oracle Business Process
Management la cual “es un conjunto completo de herramientas para
crear, ejecutar y optimizar procesos comerciales. La suite permite una
colaboracion incomparable entre empresas y Tl para automatizar y
optimizar los procesos comerciales” (Oracle, 2021).

BPMN

Notacion gréfica que describe la I6gica de los pasos en un proceso
empresarial (Bizagi, 2021).

Buena préactica

Serie  de  metodologias,  experiencia 0 intervencion
que se ha implementado con resultados positivos,
siendo eficaz y util en un contexto concreto.

CX

Siglas para experiencia del cliente, en inglés, la cual es “como las
percepciones del cliente y los sentimientos relacionados causados por
el efecto Unico y acumulativo de las interacciones con los empleados,
sistemas, canales o productos de un proveedor” (Gartner, 2021). En
la mayoria de los casos en el documento se refiere al sistema Oracle
CX el cual permite administras y gestionar el proceso.

Servicio Web

Segtin IBM (2021) los servicios web son “L0s servicios web son
aplicaciones modulares autocontenidas que puede describir,
publicar, localizar e invocar a través de una red.”.

To-Be

Notacién del proceso como debe ser.

Nota: Elaboracion propia.
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Capitulo 10: Apéndices
10.1. Apéndice A

MINUTA DE REUNION
Reunion No.001

Informacion de la Reunion.

Fecha Hora de Inicio:

Moderador

Hora Fin:

Lugar

Objetivo de
la Reunion:

Participantes.

Mombre Completo Correo Electronico

Temas abarcados.

Por hacer:

NO. Tarea Responsable Fecha de entrega

Motas:
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10.1.1. Apéndice Al

MINUTA DE REUNION

Reunlén NOOO]. EXPERIENCIA DIGITAL

Informacion de la Reunion.

Fecha ‘ 14/02/2022 Hora de Inicio: ‘ 17:30

\V/[ole I =le o] Maria José Artavia Hora Fin: 18:30

Lugar Online (Zoom)

Objetivo de

., Primera reunién coordinacién TFG
la Reunién:

Participantes.

Nombre Completo Posicion ‘ Correo Electronico
Maria José Artavia Profesor Tutor/ Moderador martavia@itcr.ac.cr
Josué Daniel Solis Estudiante Josue.Solis@Xum-tech.com
José Carlos Méndez Estudiante Jose.Mendez@Xum-tech.com
Emanuel Alvarado Estudiante Emanuel.Alvarado@Xum-tech.com
Maribel Cordero Estudiante Maribel.Cordero@Xum-tech.com

Temas abarcados.

NO. Tema ‘

1 | Temas administrativos iniciales sobre el TFG

2 | Tareas iniciales para realizar

3 | Organizar una reunidn con el responsable en la empresa.
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Por hacer:
NO. Tarea Responsable ‘ Fecha de entrega ‘

1 | Organizar una reunién con el | Josué Daniel Solis 15/02/2022

responsable en la empresa José Carlos Méndez
Emanuel Alvarado

2 | Lista de conceptos para el Josué Daniel Solis No hablado.
Cap. 2.

3 | Pensar en el cronograma a Josué Daniel Solis 21/02/2022
usar en el proyecto

Notas:

Se acordd que la reunidn con el responsable de la empresa (Alex Urefia) participaria 3 de los 4
estudiantes a la vez, los cuales son: Josué Daniel Solis, José Carlos Méndez y Emanuel Alvarado.
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10.1.2. Apéndice A2

MINUTA DE REUNION

Reun'dn N0002 EXPERIENCIA DIGITAL

Informacion de la Reunion.

Fecha 21/02/2022 Hora de Inicio: ‘ 14:30

\Yelo C1=Te[e] @ Maria José Artavia Hora Fin: 14:45

Lugar Online (Teams)

Objetivo de

e Coordinacion inicial con la empresa.
la Reunion:

Participantes.

Nombre Completo Posicion ‘ Correo Electronico
Maria José Artavia Profesor Tutor/ Moderador martavia@itcr.ac.cr
Alex Urefia Representante de la empresa | Alex.Urefia@Xum-tech.com
Josué Daniel Solis Estudiante Josue.Solis@Xum-tech.com
José Carlos Méndez Estudiante Jose.Mendez@Xum-tech.com
Emanuel Alvarado Estudiante Emanuel. Alvarado@Xum-tech.com

Temas abarcados.

1 Temas administrativos iniciales sobre el TFG

Por hacer:

NO. Tarea Responsable Fecha de entrega

Notas:
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de Costa Rica

TEC

10.1.3. Apéndice A3

MINUTA DE REUNION

Reunidén No.003

EXPERIENCIA DIGITAL

Informacion de la Reunion.

Fecha ‘ 21/02/2022

\Y/lels S1&=Te[e] @8 Josué Daniel Solis

Lugar ‘ Online (Zoom)

Hora de Inicio: ‘

Hora Fin:

17:00

17:30

Objetivo de
la Reunién:

Reunion con Profesor Tutor (Maria José Artavia)

Participantes.
Nombre Completo

Josué Daniel Solis

Posicién ‘

Estudiante/Moderador

Correo Electronico

Josue.Solis@Xum-tech.com

Maria José Artavia Profesor Tutor martavia@itcr.ac.cr
Temas abarcados.
NO. Tema ‘
1 Dudas sobre TFG y primer avance.
2 Cambios claves en el anteproyecto.
Por hacer:
NO. Tarea Responsable Fecha de entrega ‘
1 Arr(,aglar el ante_proyecto Josué Daniel Solis 28/02/2022
segun los cambios
conversados.
2 | Buscar un ejemplo para Maria José Artavia No hablado.
seleccionar herramientas.
3 | Pasar un documento para Maria José Artavia No hablado.
hacer el cap. 3.

Notas:
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10.1.4. Apéndice A4

MINUTA DE REUNION

Reun'dn NOOO4 EXPERIENCIA DIGITAL

Informacion de la Reunion.

Fecha ‘ 28/02/2020 Hora de Inicio: ‘ 17:00

\Y/lels S1&=Te[e] @8 Josué Daniel Solis Hora Fin: 17:30

Lugar Online (Zoom)

Objetivo de

R Reunion con Profesor Tutor (Maria José Artavia)
la Reunion:

Participantes.

Nombre Completo Posicion ‘ Correo Electronico
Josué Daniel Solis Estudiante/Moderador Josue.Solis@Xum-tech.com
Maria José Artavia Profesor Tutor martavia@itcr.ac.cr

Temas abarcados.

1 | Dudas sobre TFG y primer avance.

Por hacer:

NO. Tarea Responsable Fecha de entrega

Notas:
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10.1.5. Apéndice A5

MINUTA DE REUNION

Reunlén NOOOS EXPERIENCIA DIGITAL

Informacion de la Reunion.

07/03/2022 Hora de Inicio: ‘ 17:00

Moderador ‘ Josué Daniel Solis Hora Fin: ‘ 17:30

Lugar Online (Zoom)

Objetivo de

. Reunion con Profesor Tutor (Maria José Artavia)
la Reunion:

Participantes.

Nombre Completo Posicion ‘ Correo Electronico
Josué Daniel Solis Estudiante/Moderador Josue.Solis@Xum-tech.com
Maria José Artavia Profesor Tutor martavia@itcr.ac.cr

Temas abarcados.
NO. Tema
1 | Dudas sobre TFG y segundo avance.

2 | Mejoras en el cronograma.

Por hacer:
NO. Tarea Responsable “Fecha de entrega |
1 | Mejorar Cronograma del Josué Daniel Solis 14/03/2022
TFG.
2 | Trabajar en el Cap. 2. Josué Daniel Solis 14/03/2022
3 | Lista de preguntas para Josué Daniel Solis 14/03/2022
entrevistas.
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10.1.6. Apéndice A6

MINUTA DE REUNION

Reun'dn NOOO6 EXPERIENCIA DIGITAL

Informacion de la Reunion.

Fecha ‘ 11/03/2022 Hora de Inicio: ‘ 10:00

\Y/lels S1&=Te[e] @8 Josué Daniel Solis Hora Fin: 10:20

Lugar Online (Teams)

Objetivo de

W Entrevistas para responder el primer objetivo del TFG
la Reunion:

Participantes.

Nombre Completo Posicion ‘ Correo Electronico
Josué Daniel Solis Estudiante/Moderador Josue.Solis@Xum-tech.com
Ano6nimo Trabajador XumTech / Lider -

de la Tribu Delivery

Temas abarcados.

1 | Serie de preguntas relacionadas al objetivo 1 (Realidad de la Empresa — Vista de los
lideres de tribu)

Por hacer:

Responsable Fecha de entrega

Notas:
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10.1.7. Apéndice A7

MINUTA DE REUNION

Reun'dn NOOO7 EXPERIENCIA DIGITAL

Informacion de la Reunion.

Fecha ‘ 14/03/2022 Hora de Inicio: ‘ 17:00

\Y/lels S1&=Te[e] @8 Josué Daniel Solis Hora Fin: 17:30

Lugar Online (Zoom)

Objetivo de

P Reunion con Profesor Tutor (Maria José Artavia)
la Reunion:

Participantes.

Nombre Completo Posicion ‘ Correo Electronico
Josué Daniel Solis Estudiante/Moderador Josue.Solis@Xum-tech.com
Maria José Artavia Profesor Tutor martavia@itcr.ac.cr

Temas abarcados.

NO. Tema

1 | Revision de Cronograma del TFG

2 | Preguntas sobre avance del Cap. 2

Por hacer:

NO. Tarea Responsable Fecha de entrega

Notas:
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10.1.8. Apéndice A8

MINUTA DE REUNION

Reun'dn NOOO8 EXPERIENCIA DIGITAL

Informacion de la Reunion.

Fecha ‘ 17/03/2022 Hora de Inicio: ‘ 15:00

\Y/lels S1&=Te[e] @8 Josué Daniel Solis Hora Fin: 15:15

Lugar Online (Teams)

Objetivo de

P Entrevistas para responder el primer objetivo del TFG
la Reunioén:

Participantes.

Nombre Completo Posicion ‘ Correo Electronico
Josué Daniel Solis Estudiante/Moderador Josue.Solis@Xum-tech.com
Andnimo Trabajador XumTech -

/Consultor

Temas abarcados.

1 | Serie de preguntas relacionadas al objetivo 1 (Realidad de la Empresa — Vista del Team
Delivery)

Por hacer:

NO. Tarea Responsable Fecha de entrega

Notas:

. Pagina 159236

atl



Propuesta de metodologia para la automatizacién de procesos en un ambiente funcional de Teenologico
Oracle CX para el equipo de desarrollo de Xum Tech. TEC de Casta Rica

10.1.9. Apéndice A9

MINUTA DE REUNION

Reun'dn N0009 EXPERIENCIA DIGITAL

Informacion de la Reunion.

Fecha 21/03/2022 Hora de Inicio: ‘ 17:00

\Y/lels S1&=Te[e] @8 Josué Daniel Solis Hora Fin: 17:30

Lugar Online (Zoom)

Objetivo de

P Reunion con Profesor Tutor (Maria José Artavia)
la Reunion:

Participantes.

Nombre Completo Posicion Correo Electronico
Josué Daniel Solis Estudiante/Moderador Josue.Solis@Xum-tech.com
Maria José Artavia Profesor Tutor martavia@itcr.ac.cr

Temas abarcados.

1 | Preguntas sobre avance del Cap. 3

Por hacer:

NO. Tarea Responsable Fecha de entrega

Notas:
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10.1.10. Apéndice A10

MINUTA DE REUNION

Reun'dn NOOlO EXPERIENCIA DIGITAL

Informacion de la Reunion.

Fecha ‘ 22/03/2022 Hora de Inicio: ‘ 16:15

\Y/lels S1&=Te[e] @8 Josué Daniel Solis Hora Fin: 16:30

Lugar Online (Teams)

Objetivo de

D Entrevistas para responder el primer objetivo del TFG
la Reunioén:

Participantes.

Nombre Completo Posicion ‘ Correo Electronico
Josué Daniel Solis Estudiante/Moderador Josue.Solis@Xum-tech.com
Andnimo Trabajador XumTech / -

Consultor

Temas abarcados.

1 | Serie de preguntas relacionadas al objetivo 1 (Realidad de la Empresa — Vista del Team
Delivery)

Por hacer:

NO. Tarea Responsable Fecha de entrega

Notas:
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10.1.11. Apéndice All

MINUTA DE REUNION

Reun'dn NOOll EXPERIENCIA DIGITAL

Informacion de la Reunion.

Fecha ‘ 05/04/2022 Hora de Inicio: ‘ 17:00

\Y/lels S1&=Te[e] @8 Josué Daniel Solis Hora Fin: 17:30

Lugar Online (Zoom)

Objetivo de

P Reunion con Profesor Tutor (Maria José Artavia)
la Reunion:

Participantes.

Nombre Completo Posicion ‘ Correo Electronico
Josué Daniel Solis Estudiante/Moderador Josue.Solis@Xum-tech.com
Maria José Artavia Profesor Tutor martavia@itcr.ac.cr

Temas abarcados.

NO. Tema

1 | Preguntas sobre avance del Cap. 4y Cap. 5
2 | Dudas generales sobre temas administrativos.
3 | Planear reunion con Alex.
Por hacer:
NO. Tarea Responsable Fecha de entrega
1 | Planear reunion con Alex Josué Solis Blanco Esa misma semana.
Notas:
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10.1.12. Apéndice Al2

MINUTA DE REUNION

Reun'dn NOO].Z EXPERIENCIA DIGITAL

Informacion de la Reunion.

Fecha ‘ 08/04/2022 Hora de Inicio: ‘ 8:12

\Y/lels S1&=Te[e] @8 Josué Daniel Solis Hora Fin: 8:42

Lugar Online (Teams)

Objetivo de

W Entrevistas para responder el primer objetivo del TFG
la Reunion:

Participantes.

Nombre Completo Posicion ‘ Correo Electronico
Josué Daniel Solis Estudiante/Moderador Josue.Solis@Xum-tech.com
An6nimo Trabajador XumTech / -

Consultor

Temas abarcados.

1 | Serie de preguntas relacionadas al objetivo 1 (Realidad de la Empresa — Vista del Team
Delivery)

Por hacer:

NO. Tarea Responsable Fecha de entrega

Notas:

. Pagina 163|236

atl



Propuesta de metodologia para la automatizacion de procesos en un ambiente funcional de TEC

) Tecnologico
Oracle CX para el equipo de desarrollo de Xum Tech.

de Costa Rica

10.1.13. Apéndice Al3

MINUTA DE REUNION

Reun'dn N0013 EXPERIENCIA DIGITAL

Informacion de la Reunion.

Fecha ‘ 08/04/2022 Hora de Inicio: ‘ 13:00

\Yelo C1=Te[e] @ Maria José Artavia Hora Fin: 13:30

Lugar Online (Teams)

Objetivo de

DU Reunion de seguimiento del TFG
la Reunion:

Participantes.

Nombre Completo Posicion ‘ Correo Electronico
Maria José Artavia Profesor Tutor/ Moderador martavia@itcr.ac.cr
Alex Urefia Representante de la empresa | Alex.Urefia@Xum-tech.com
Josué Daniel Solis Estudiante Josue.Solis@Xum-tech.com
José Carlos Méndez Estudiante Jose.Mendez@Xum-tech.com
Emanuel Alvarado Estudiante Emanuel.Alvarado@Xum-tech.com

Temas abarcados.

1 | Reunidn de seguimiento del TFG

Por hacer:

NO. Tarea Responsable Fecha de entrega

Notas:
Es necesario planear reuniones con Alex Urefia cada 2 semanas.
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10.1.14. Apéndice Al4

MINUTA DE REUNION

Reun'dn N0014 EXPERIENCIA DIGITAL

Informacion de la Reunion.

Fecha ‘ 08/04/2022 Hora de Inicio: ‘ 14:16

\Y/lels S1&=Te[e] @8 Josué Daniel Solis Hora Fin: 14:46

Lugar Online (Teams)

Objetivo de

W Entrevistas para responder el primer objetivo del TFG
la Reunion:

Participantes.

Nombre Completo Posicion ‘ Correo Electronico
Josué Daniel Solis Estudiante/Moderador Josue.Solis@Xum-tech.com
An6nimo Trabajador XumTech / -

Consultor

Temas abarcados.

1 | Serie de preguntas relacionadas al objetivo 1 (Realidad de la Empresa — Vista del Team
Delivery)

Por hacer:

NO. Tarea Responsable Fecha de entrega

Notas:
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10.1.15. Apéndice Al5

MINUTA DE REUNION

Reun'dn N0015 EXPERIENCIA DIGITAL

Informacion de la Reunion.

Fecha ‘ 18/04/2022 Hora de Inicio: ‘ 13:00

\Y/lels S1&=Te[e] @8 Josué Daniel Solis Hora Fin: 13:30

Lugar Online (Teams)

Objetivo de

s Revision de As-Is planteados y levantamientos de requerimientos.
la Reunion:

Participantes.

Nombre Completo Posicion ‘ Correo Electronico
Josué Daniel Solis Estudiante/Moderador Josue.Solis@Xum-tech.com
Alex Urefia Representante de la empresa | Alex.Urefia@Xum-tech.com

Temas abarcados.

NO. Tema ‘

1 | Observaciones del Cap. 1, Cap. 2y Cap. 3

2 | Revision de As-Is planteados (Discovery e Implementacion de Automatizacion de
Procesos en Oracle CX)

3 | Levantamientos de requerimientos sobre herramientas de Oracle CX

Por hacer:

NO. Tarea Responsable Fecha de entrega

Notas:
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10.1.16. Apéndice Al6

MINUTA DE REUNION

Reun'dn N0016 EXPERIENCIA DIGITAL

Informacion de la Reunion.

Fecha ‘ 18/04/2022 Hora de Inicio: ‘ 17:00

\Y/lels S1&=Te[e] @8 Josué Daniel Solis Hora Fin: 17:30

Lugar Online (Zoom)

Objetivo de

P Reunion con Profesor Tutor (Maria José Artavia)
la Reunion:

Participantes.

Nombre Completo Posicion ‘ Correo Electronico
Josué Daniel Solis Estudiante/Moderador Josue.Solis@Xum-tech.com
Maria José Artavia Profesor Tutor martavia@itcr.ac.cr

Temas abarcados.

NO. Tema

1 | Preguntas sobre avance del Cap. 4y Cap. 5
2 Revision de As-Is
3 | Dudas sobre falta de requerimiento

Por hacer:

NO. Tarea Responsable Fecha de entrega

Notas:
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10.1.17. Apéndice Al7

MINUTA DE REUNION

Reun'dn N0017 EXPERIENCIA DIGITAL

Informacion de la Reunion.

Fecha ‘ 21/04/2022 Hora de Inicio: ‘ 17:45

\Y/lels S1&=Te[e] @8 Josué Daniel Solis Hora Fin: 18:15

Lugar Online (Teams)

Objetivo de

R Requerimientos sobre herramientas de automatizacion de procesos
la Reunion:

Participantes.

Nombre Completo Posicion ‘ Correo Electronico
Josué Daniel Solis Estudiante/Moderador Josue.Solis@Xum-tech.com
Ano6nimo Trabajador XumTech / Lider -

de la Tribu Delivery

Temas abarcados.

1 | Requerimientos sobre herramientas de automatizacién de procesos

Por hacer:

NO. Tarea Responsable Fecha de entrega

Notas:
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10.1.18. Apéndice A18

MINUTA DE REUNION

Reun'dn N0018 EXPERIENCIA DIGITAL

Informacion de la Reunion.

Fecha ‘ 25/04/2022 Hora de Inicio: ‘ 17:00

\Y/lels S1&=Te[e] @8 Josué Daniel Solis Hora Fin: 17:30

Lugar Online (Zoom)

Objetivo de

R Reunion con Profesor Tutor (Maria José Artavia)
la Reunion:

Participantes.

Nombre Completo Posicion ‘ Correo Electronico
Josué Daniel Solis Estudiante/Moderador Josue.Solis@Xum-tech.com
Maria José Artavia Profesor Tutor martavia@itcr.ac.cr

Temas abarcados.

1 | Dudas sobre TFG y quinto avance.

Por hacer:

NO. Tarea Responsable Fecha de entrega

Notas:
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10.1.19. Apéndice Al19

MINUTA DE REUNION

Reun'dn N0019 EXPERIENCIA DIGITAL

Informacion de la Reunion.

Fecha ‘ 28/04/2022 Hora de Inicio: ‘ 16:00

\Y/lels S1&=Te[e] @8 Josué Daniel Solis Hora Fin: 16:30

Lugar Online (Teams)

Objetivo de

R Revision de herramienta seleccionada y realidad de la empresa.
la Reunion:

Participantes.

Nombre Completo Posicion ‘ Correo Electronico
Josué Daniel Solis Estudiante/Moderador Josue.Solis@Xum-tech.com
Alex Urefia Representante de la empresa | Alex.Urefia@Xum-tech.com

Temas abarcados.

NO. Tema ‘

1 | Observaciones del Cap. 4.

2 | Revision de la realidad de la empresa, encontrada al realizar la entrevista y encuestas.

3 | Revisién de la herramienta seleccionada y el proceso realizado para escogerla.

Por hacer:

NO. Tarea Responsable Fecha de entrega

Notas:
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10.1.20. Apéndice A20

MINUTA DE REUNION

Reun'dn NOOZO EXPERIENCIA DIGITAL

Informacion de la Reunion.

Fecha ‘ 29/04/2022 Hora de Inicio: ‘ 14:30

\Y/lels S1&=Te[e] @8 Josué Daniel Solis Hora Fin: 15:00

Lugar Online (Teams)

Objetivo de

M Conocer conceptos claves sobre Oracle BPM
la Reunion:

Participantes.

Nombre Completo Posicion ‘ Correo Electronico
Josué Daniel Solis Estudiante/Moderador Josue.Solis@Xum-tech.com
Hugo Brenes Experto de automatizacién de | Hugo.Brenes@Xum-tech.com

Xum Tech

Temas abarcados.

1 | Capacitacion y consulta sobre Oracle BPM y procesos internos.

Por hacer:

NO. Tarea Responsable Fecha de entrega

Notas:
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10.1.21. Apéndice A21

MINUTA DE REUNION

Reun'dn NOOZl EXPERIENCIA DIGITAL

Informacion de la Reunion.

Fecha ‘ 02/05/2022 Hora de Inicio: ‘ 17:18

\Y/lels S1&=Te[e] @8 Josué Daniel Solis Hora Fin: 17:48

Lugar Online (Zoom)

Objetivo de

PR Reunidn con Profesor Tutor (Maria José Artavia)
la Reunion:

Participantes.

Nombre Completo Posicion ‘ Correo Electronico
Josué Daniel Solis Estudiante/Moderador Josue.Solis@Xum-tech.com
Maria José Artavia Profesor Tutor martavia@itcr.ac.cr

Temas abarcados.

1 | Dudas sobre quinto avance.

Por hacer:

NO. Tarea Responsable Fecha de entrega

Notas:
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10.1.22. Apéndice A22

MINUTA DE REUNION

Reun'dn N0022 EXPERIENCIA DIGITAL

Informacion de la Reunion.

Fecha ‘ 09/05/2022 Hora de Inicio: ‘ 17:00

\Y/lels S1&=Te[e] @8 Josué Daniel Solis Hora Fin: 17:30

Lugar Online (Zoom)

Objetivo de

R Reunion con Profesor Tutor (Maria José Artavia)
la Reunion:

Participantes.

Nombre Completo Posicion ‘ Correo Electronico
Josué Daniel Solis Estudiante/Moderador Josue.Solis@Xum-tech.com
Maria José Artavia Profesor Tutor martavia@itcr.ac.cr

Temas abarcados.

1 | Dudas sobre quinto avance y el costo de los procesos.

Por hacer:

Responsable Fecha de entrega

Planear una reunién a las
1 20:30 para hablar sobre el Josué Daniel Solis 09/05/2022
tema de costos

Notas:
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10.1.23. Apéndice A23

MINUTA DE REUNION

Reun'dn N0023 EXPERIENCIA DIGITAL

Informacion de la Reunion.

Fecha ‘ 09/05/2022 Hora de Inicio: ‘ 20:30

\Y/lels S1&=Te[e] @8 Josué Daniel Solis Hora Fin: 21:00

Lugar Online (Zoom)

Objetivo de

R Reunion con Profesor Tutor (Maria José Artavia)
la Reunion:

Participantes.

Nombre Completo Posicion ‘ Correo Electronico
Josué Daniel Solis Estudiante/Moderador Josue.Solis@Xum-tech.com
Maria José Artavia Profesor Tutor martavia@itcr.ac.cr

Temas abarcados.

1 | Calcular costo de los procesos.

Por hacer:

Responsable Fecha de entrega

Preguntar en Xum Tech la
1 | ganancia de un proyecto por Josué Daniel Solis 16/05/2022
40 horas

Notas:
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10.1.24. Apéndice A24

MINUTA DE REUNION

Reun'dn N0024 EXPERIENCIA DIGITAL

Informacion de la Reunion.

Fecha ‘ 12/05/2022 Hora de Inicio: ‘ 10:25

\Y/lels S1&=Te[e] @8 Josué Daniel Solis Hora Fin: 10:59

Lugar Online (Teams)

Objetivo de

., mpr i6n de la cali la pr t
la Reunion: Comprobacion de la calidad de la propuesta

Participantes.

Nombre Completo Posicion ‘ Correo Electronico
Josué Daniel Solis Estudiante/Moderador Josue.Solis@Xum-tech.com
Andnimo Trabajador XumTech -

/Consultor

Temas abarcados.

1 | Entrevista: Comprobacion de mejora del lente de frustracion y calidad

Por hacer:

Responsable Fecha de entrega

Mejorar imagenes de la _
documentacién Josué Daniel Solis

Notas:
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10.1.25. Apéndice A25

MINUTA DE REUNION

Reun'dn N0025 EXPERIENCIA DIGITAL

Informacion de la Reunion.

Fecha ‘ 12/05/2022 Hora de Inicio: ‘ 10:31

\Y/lels S1&=Te[e] @8 Josué Daniel Solis Hora Fin: 14:02

Lugar Online (Teams)

Objetivo de

., mpr i6n de la cali la pr t
la Reunion: Comprobacion de la calidad de la propuesta

Participantes.

Nombre Completo Posicion ‘ Correo Electronico
Josué Daniel Solis Estudiante/Moderador Josue.Solis@Xum-tech.com
Andnimo Trabajador XumTech -

/Consultor

Temas abarcados.

1 | Entrevista: Comprobacion de mejora del lente de frustracion y calidad

Por hacer:
Responsable Fecha de entrega
Mei — , . .
1 ejorar  imagenes de la Josué Daniel Solis -
documentacion
) Agregar tipos de tareas en la Josué Daniel Solis
propuesta del proyecto
Notas:
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10.1.26. Apéndice A26

MINUTA DE REUNION

Reun'dn N0026 EXPERIENCIA DIGITAL

Informacion de la Reunion.

Fecha ‘ 12/05/2022 Hora de Inicio: ‘ 15:23

\Y/lels S1&=Te[e] @8 Josué Daniel Solis Hora Fin: 15:45

Lugar Online (Teams)

Objetivo de

., mpr i6n de la cali la pr t
la Reunion: Comprobacion de la calidad de la propuesta

Participantes.

Nombre Completo Posicion Correo Electronico
Josué Daniel Solis Estudiante/Moderador Josue.Solis@Xum-tech.com
Andnimo Trabajador XumTech -

/Consultor

Temas abarcados.

1 | Entrevista: Comprobacion de mejora del lente de frustracion y calidad

Por hacer:

Responsable Fecha de entrega

Notas:
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10.1.27. Apéndice A27

MINUTA DE REUNION

Reun'dn N0027 EXPERIENCIA DIGITAL

Informacion de la Reunion.

16/05/2022 TN L 10:00

Moderador Josué Daniel Solis Hora Fin: 10:32

Lugar Online (Teams)

Objetivo de

., Comprobacion de la calidad de la propuesta
la Reunién:

Participantes.

Nombre Completo Posicion Correo Electronico
Josué Daniel Solis Estudiante/Moderador Josue.Solis@Xum-tech.com
Andénimo Trabajador XumTech -

/Consultor

Temas abarcados.

1 | Entrevista: Comprobacion de mejora del lente de frustracion y calidad

Por hacer:

Responsable Fecha de entrega

Notas:
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10.1.28. Apéndice A28

MINUTA DE REUNION

Reun'dn N0028 EXPERIENCIA DIGITAL

Informacion de la Reunion.

Fecha ‘ 28/04/2022 Hora de Inicio: ‘ 11:30

\Y/lels S1&=Te[e] @8 Josué Daniel Solis Hora Fin: 12:00

Lugar Online (Teams)

Objetivo de
la Reunién:

Revision de la propuesta.

Participantes.

Nombre Completo Posicion ‘ Correo Electronico
Josué Daniel Solis Estudiante/Moderador Josue.Solis@Xum-tech.com
Alex Urefia Representante de laempresa | Alex.Urefia@Xum-tech.com

Temas abarcados.

NO. Tema ‘

1 | Revision del diagrama As-Is.

2 | Revision del diagrama To-Be.

3 | Revisién de los documentos y guias propuestos.

Por hacer:

NO. Tarea Responsable Fecha de entrega

Notas:

Alex Urefia le dio el visto bueno a la propuesta e invitd a subir los documentos creados en el
Confluence de la empresa (lo cual se haré al garantizar la calidad de la guias mediante la revision
de los lectores asignados a la investigacion).

atl
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10.1.29. Apéndice A29

MINUTA DE REUNION

Reun'dn N0029 EXPERIENCIA DIGITAL

Informacion de la Reunion.

Fecha ‘ 16/05/2022 Hora de Inicio: ‘ 17:00

\Y/lels S1&=Te[e] @8 Josué Daniel Solis Hora Fin: 17:30

Lugar Online (Zoom)

Objetivo de

R Reunion con Profesor Tutor (Maria José Artavia)
la Reunion:

Participantes.

Nombre Completo Posicion ‘ Correo Electronico
Josué Daniel Solis Estudiante/Moderador Josue.Solis@Xum-tech.com
Maria José Artavia Profesor Tutor martavia@itcr.ac.cr

Temas abarcados.

NO. Tema ‘

1 | Revision del quinto entregable de la investigacion.

2 | Dudas sobre las conclusiones y recomendacion

Por hacer:

NO. Tarea Responsable Fecha de entrega

Notas:
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10.1.30. Apéndice A30

MINUTA DE REUNION

Reun'dn NOO3O EXPERIENCIA DIGITAL

Informacion de la Reunion.

Fecha 23/05/2022 Hora de Inicio: ‘ 16:30

\Yelo C1=Te[e] @ Maria José Artavia Hora Fin: 17:00

Lugar Online (Teams)

Objetivo de

g Ultima reunion de seguimiento del TFG
la Reunion:

Participantes.

Nombre Completo Posicion ‘ Correo Electronico
Maria José Artavia Profesor Tutor/ Moderador martavia@itcr.ac.cr
Alex Urefia Representante de la empresa | Alex.Urefia@Xum-tech.com
Josué Daniel Solis Estudiante Josue.Solis@Xum-tech.com
Emanuel Alvarado Estudiante Emanuel.Alvarado@Xum-tech.com

Temas abarcados.

1 | Reunidn de seguimiento del TFG

Por hacer:

NO. Tarea Responsable Fecha de entrega

Notas:
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10.1.31. Apéndice A31

MINUTA DE REUNION

Reun'dn NOO31 EXPERIENCIA DIGITAL

Informacion de la Reunion.

Fecha ‘ 23/05/2022 Hora de Inicio: ‘ 17:00

\Y/lels S1&=Te[e] @8 Josué Daniel Solis Hora Fin: 17:30

Lugar Online (Zoom)

Objetivo de

R Reunion con Profesor Tutor (Maria José Artavia)
la Reunion:

Participantes.

Nombre Completo Posicion ‘ Correo Electronico
Josué Daniel Solis Estudiante/Moderador Josue.Solis@Xum-tech.com
Maria José Artavia Profesor Tutor martavia@itcr.ac.cr

Temas abarcados.

NO. Tema ‘

1 | Observaciones del cap. 5.

2 | Revision sobre las conclusiones y recomendacion

3 | Revisién y consejos con elementos faltantes del TFG.

Por hacer:

NO. Tarea Responsable Fecha de entrega

Notas:
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Propuesta de metodologia para la automatizacion de procesos en un ambiente funcional de
Oracle CX para el equipo de desarrollo de Xum Tech.

10.2. Apéndice B

Solicitud de cambio:
Cambio No XXX

Informacion de la Reunion.

TEC Tecnologico
de Costa Rica

ERFERIENC IR GIGITAL

Fecha Hora de Inicio:

Moderador Hora Fin:

Descripcion del cambio

Riesgos ldentificados

Justificacion

Astado de solicitud

Rechazado

Razon del estado de la solicitud.

atl
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10.3. Apéndice C

t .
EXPERIEMCIA DIGITAL

Nombre del Libro o Documento

Autor

Direccion o ubicacion
del libro

Formato del libro o
documento

Fecha de publicacion
Fecha de la consulta

Hallazgos:
Pregunta Apuntes Pag.
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TEC

10.3.1. Apéndice C1

atl

EXPERIENCIA DIGITAL

Introductorio BPM aspectos funcionales y demo (Video)

Autor Hugo Brenes
(El)élr?fgrlgn 0 ubicacion No disponible para el uso de personas afuera de Xum Tech
Formato del libro o Video
documento
Fecha de publicacion 19/05/2021
Fecha de la consulta 06/02/2021
Hallazgos:
Pregunta Apuntes Min.
Temas que trata el | Introduccion a BPM, adopcion del BPM, casos de i
video uso, demos de ejemplo
Guias de configuracion, elemento de Oracle BPM,

Que elementos le falta - .

i funcién de botones de la herramienta, proceso para -

al video . . .
automatizar procesos, integracion con Oracle CX
El video muestra diferentes procesos ya

Demos de ejemplo configurados en la herramienta, S|end9 ejemplps de 68
lo que se puede lograr en la herramienta, mas no
realizarlo

atl
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10.3.2. Apéndice C2

atl

Metodologia de Discovery Proyecto CX — BPM

Autor Xum Tech
Direccion o ubicacion
del libro

Formato del libro o
documento

Fecha de publicacion 27/03/2019
Fecha de la consulta 28/03/2022

EXPERIENCIA DIGITAL

No disponible para el uso de personas afuera de Xum Tech

Presentacion de Power Point

Hallazgos:
Pregunta Apuntes Pag.

¢Como se encuentra los | Para descubrir las necesidades del cliente y conocer que
requerimientos  sobre | procesos se deben automatizar, se utiliza una| 6
automatizacion? metodologia llamada Discovery
Pasos por seguir para
encontrar
requerimientos

Existen 9 fases para realizar este trabajo, cada uno posee

una descripcion dentro del documentos y quien lo aplica. 7y8
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10.3.3. Apéndice C3

atl

Comparacién de herramientas en Gartner

Autor Gartner

Direccion o ubicaciéon | https://www.gartner.com/reviews/market/business-process-

del libro management-platforms/vendor/oracle/product/oracle-
bpm?marketSeoName=business-process-management-
platforms&vendorSeoName=oracle&productSeoName=oracle-
bpm

EXPERIENCIA DIGITAL

Formato del libro o
documento

Fecha de publicacion | -
Fecha de la consulta 20/04/2022

Online

Hallazgos:
Pregunta Apuntes

Puntos utiles para | Se descubrieron los puntos que usa Garner a la hora de comparar
comparar herramientas | las herramientas entre ellas. Esto se puede ver en el Capitulo 4:
BPM “Recoleccion y Comparacion de Herramientas”.

Se descubrieron 3 herramientas que cumple con los
requerimientos de Xum Tech. ProcessMaker, Workflow
Automation y Oracle BPM

Mediante estudio de los comentarios y la puntuacion, se calcul6
Comparacion de las | una nota para cada uno de los apartados de las herramientas y asi
herramientas. escoger solo una. Esto se ve en el Capitulo 4: “Seleccion de
herramienta”.

Herramientas para
automatizar procesos
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10.3.4. Apéndice C4

atl

EXPERIENCIA DIGITAL

Using Processes in Oracle Integration

Autor Oracle
Direccion o ubicacion | https://docs.oracle.com/en/cloud/paas/integration-cloud/user-
del libro processes/index.html
Formato del libro o .
Online
documento
Fecha de publicacion 05/2020
Fecha de la consulta 09/05/2022

Hallazgos

Pregunta | Apuntes
Opciones  de las | Se descubrid varios funcionalidades y accesibilidades que tienen
aplicaciones. la pantalla de Oracle BPM. Todos ellos son descritos en la guia

del Capitulo 5: “Como crear o usar aplicaciones”.

Se descubrio el funcionamiento del boton, diferentes elementos
Como se crean Yy |de los procesos estructurados y como crearlos. Todos ellos son
funcionan los procesos | descritos en la guia del Capitulo 5: “Notacion basica de Oracle
estructurados. BPM — Procesos estructurados” y “COmo crear un proceso
estructurado y configuraciones bésicas”.

Se descubrio el funcionamiento del boton, diferentes elementos
Como se crean Yy |de los procesos dinamicos y la como crearlos. Todos ellos son
funcionan los procesos | descritos en la guia del Capitulo 5: “Notacion basica de Oracle
dinamicos. BPM — Procesos dinamicos” y “Como crear un proceso dinamico
y configuraciones basicas”.
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10.4. Apéndice D

d(l

EXPERIENCIA DIGITAL

Realidad de la empresa — Vista de los Lideres de Tribus

Entrevistador

Entrevistado

Rol por entrevistar
Organizacion

Tipo de Entrevista
Fecha de la entrevista

Hora de inicio

Hora de finalizacion

1) ;Como es el proceso para conseguir estos tipos de requerimientos? Crear Tareas o
Issues

2) (Como identifican que es un proceso relacionado con automatizacion?

3) ;Como asignan la tarea a un colaborador?

4) (Existe alguna prioridad de asignacion, como persona que previamente conoce la
tarea?

5) (Cual es el promedio de tiempo que tarda una persona con experiencia realizar estos
tipos de tareas?

6) (Cual es el promedio de tiempo que tarda una persona sin experiencia realizar estos
tipos de tareas?

7) (Nota algun tipo de dificultad en las personas que la realiza?

8) (Cree que estos tipos de tareas estan aumentando en la empresa?

9) (Cree que existan problemas “econdomicos” relacionados con el atraso al realizar estas
tareas y su dificultad?

10) ;Cree que una metodologa que incluya, documentacion de conceptos, guias y
diagramas del proceso mejore el tiempo de realizacion en estos tipos de problemas?

Repuestas
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10.4.1. Apéndice D1

atl

EXPERIENCIA DIGITAL

Realidad de la empresa — Vista de los Lideres de Tribus

Entrevistador Josué Daniel Solis Blanco
Entrevistado Andnimo

Rol por entrevistar Lider de Tribu
Organizacion Xum Tech

Tipo de Entrevista Semiabierta

Fecha de la entrevista | 11/03/2022

Hora de inicio 10:00

Hora de finalizacion 10:20

1) ¢Cdémo es el proceso para conseguir estos tipos de requerimientos? Crear Tareas o
Issues

2) ¢Como identifican que es un proceso relacionado con automatizacién?

3) ¢Como asignan la tarea a un colaborador?

4) ¢Existe alguna prioridad de asignacion como persona que previamente conoce la tarea?

5) ¢Cudl es el promedio de tiempo que tarda una persona con experiencia realizar estos
tipos de tareas?

6) CAMBIO: ¢Nota que las personas con medio experiencia tarda mas tiempo
desarrollando la tarea?

7) ¢Nota algun tipo de dificultad en las personas que la realiza?

8) ¢Cree que estos tipos de tareas estan aumentando en la empresa?

9) (Cree que existan problemas “economicos” relacionados con el atraso al realizar estas
tareas y su dificultad?

10) ¢ Cree que una metoddloga que incluya, documentacién de conceptos, guias y diagramas

del proceso mejore el tiempo de realizacién en estos tipos de problemas?
Repuestas

1) Comentan que deben conocer como opera el cliente, mediante un procedimiento
Ilamado Discovery, donde se mantienen reuniones de conocimiento del estado actual
del cliente y los objetivo del desarrolla de las iniciativas. Esto con el fin de conocer si
el cliente desea una automatizacion completa o parcial e identificar tecnicismos y los
procesos que ejecutan en el dia a dia.

2) Depende del objetivo del cliente, por ejemplo: “Un cliente que dice que el proceso es
demasiado extenso, hay tareas que podrian requerir alguna automatizacién y existen
otras que necesita intervencion humana... lo que se hace es ir por cada tarea de ese
proceso que necesita el cliente e identificar los puntos a automatizar...” donde eso
procesos se convierte en trabajo para Xum Tech

3) Existe dos niveles, el primero es el propio equipo o tribu asignado al proyecto donde
se busca un colaborar que tenga tiempo para realizar la tarea, conocimiento técnico o
interés en el tema. En el caso que la tribu, por temas de la capacidad, no pueda con la
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4)

5)
6)

7)
8)

9)
10)

tarea, el segundo nivel se basa en buscar en otras tribus a una persona que ayude a
realizar el procedimiento, buscando a alguien gque tenga la capacidad.

“Depende mucho de la tribu el que esté trabajandolo. Si es una tribu que tiene todo el
conocimiento técnico, es la persona con mayor conocimiento la que realiza la tarea
para hacer mas efectivo y eficiente el tiempo de resolucion de la tarea. Si es una tribu
donde el conocimiento no es tan amplio sobre el tema, se busca la persona con mayor
interés para desarrollarse en ese campo”.

“No se maneja un promedio en la empresa”.

“En ocasiones si, y depende mucho de la actitud de la persona y el interés en la tarea.
Por eso se busca a alguien con interés en tema”.

Esto sucede cuando no estéa tan claro el requerimiento o insumo técnico.

Si comentan, que los clientes cada dia estdn mas interesados en buscar métodos para
automatizar y para transformar sus procesos actuales para hacer mas eficiente el
tiempo de su gente. Por ende, para Xum Tech hay mas trabajo en la linea de negocio,
automatizacion.

Si, el tiempo se resume en un componente econémico.

“Definitivamente, en Xum Tech creemos que la generacion de conocimiento es la
clave para mejorar el trabajo, y por esto existe el Confluece y la automatizacion al ser
una linea de negocio mas reciente, no existe mucha informacion disponible en el
Confluece”.
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10.5. Apéndice E

atl

EXPERIENCIA DIGITAL

Realidad de la empresa — Vista del Team Delivery

Entrevistador

Entrevistado

Rol por entrevistar
Organizacion

Tipo de Entrevista
Fecha de la entrevista
Hora de inicio

Hora de finalizacion

Preguntas

1) ¢Ha realizado una tarea relacionada con automatizacion en Oracle CX?

2) Si le asignaran una tarea relacionada con automatizacion en Oracle CX. ;Se sentiria
capacitado?

3) ¢Cuéanto tiempo en promedio tarda estudiando antes de realizar una tarea nueva? (No
necesariamente relacionada con automatizacién de procesos, piense en una asignacion
realizada, usando una herramienta totalmente desconocida por usted)

4) (Cuanto tiempo en promedio tarda en casos tipo “Prueba y Error”? (Entiéndase prueba
y error cdmo el proceso de configurar algo, ver si funcioné y volver a configurar lo
mismo para mejorarlo que no funcione del todo)

5) Relacionada con automatizacion en Oracle CX. ¢Considera que la capacitacion
disponible es suficiente o desearia mas? (Recuerde que existe un video relacionado a
BPMN de Oracle en NEO)

6) Si se crea una metodologia con documentacion y guias sobre automatizacion en Oracle
CX ¢Cree gue se ha cortaria su tiempo realizando la tarea?

Repuestas
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atl

EXPERIENCIA DIGITAL

Realidad de la empresa — Vista del Team Deliver

Entrevistador Josué Daniel Solis Blanco
Entrevistado Anonimo
Rol por entrevistar Consultor
Organizacion Xum Tech
Tipo de Entrevista Semiabierta
Fecha de la entrevista | 17/03/2022
Hora de inicio 15:00
Hora de finalizacion 15:15
Preguntas

1) ¢Ha realizado una tarea relacionada con automatizacion en Oracle CX?

2) Si le asignaran una tarea relacionada con automatizacion en Oracle CX. ;Se sentiria
capacitado?

3) ¢Cuéanto tiempo en promedio tarda estudiando antes de realizar una tarea nueva? (No
necesariamente relacionada con automatizacién de procesos, piense en una asignacion
realizada, usando una herramienta totalmente desconocida por usted)

4) (Cuanto tiempo en promedio tarda en casos tipo “Prueba y Error”? (Entiéndase prueba
y error cdbmo el proceso de configurar algo, ver si funcioné y volver a configurar lo
mismo para mejorarlo o porque no funcioné del todo)

5) Relacionada con automatizacion en Oracle CX. ;Considera que la capacitacion
disponible es suficiente o desearia mas? (Recuerde que existe un video relacionado a
BPMN de Oracle en NEO)

6) Si se crea una metodologia con documentacion y guias sobre automatizacion en Oracle
CX ¢Cree que se ha cortaria su tiempo realizando la tarea?

7) Extra: ¢Podria calcular un promedio del tiempo recortado, si existiera esta
documentacion?

8) Considera que le han puesto alguna tarea la cual no se estaba capacitado y/o superaba
sus capacidades.

9) Extra: Charla extendida sobre como es la investigacion de documentos dentro de la
empresa.

1) No.

2) “Me imagino que si, pero no estoy seguro”.

3) “Lo minimo que uno puede durar aprendiendo es una semana, tal vez”.

4) “2 semanas para desarrollar o 3. Y diria que la mitad de ese tiempo en prueba y error”

5) “No, pienso que con ese video uno no puede estar totalmente capacitado en la
herramienta”.

6) “Si, totalmente”.

7) Explica que; si la documentacion existiera, un 50% del tiempo. El entrevistado
menciona que el Confluence le ha ayudado antes en muchas otras tareas.

10) Extra: Charla extendida sobre service request.
Repuestas
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8) Menciona que si, donde tiene que invertir tiempo de la tarea, estudiando la herramienta

y pregunta a otros comparfieros de trabajo.

Q) Concuerda con lo observado, Xum Tech se rige por una investigacion escalonada,
comenzando por el Confluence, documentacion oficial de Oracle, foros online,
preguntar a los compafieros de trabajo y por Gltimo un service request.

10) El entrevistado menciona que ha realizado varios service request, donde la repuesta
efectiva por parte de Oracle CX suele ser en un promedio de 2 dias.
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10.5.2. Apéndice E2

atl

EXPERIENCIA DIGITAL

Realidad de la empresa — Vista del Team Deliver

Entrevistador Josué Daniel Solis Blanco
Entrevistado Anonimo
Rol por entrevistar Consultor
Organizacion Xum Tech
Tipo de Entrevista Semiabierta
Fecha de la entrevista | 22/03/2022
Hora de inicio 16:15
Hora de finalizacion 16:30
Preguntas

1) ¢Ha realizado una tarea relacionada con automatizacién en Oracle CX?

2) Si le asignaran una tarea relacionada con automatizacion en Oracle CX. ¢Se sentiria
capacitado?

3) ¢Cuéanto tiempo en promedio tarda estudiando antes de realizar una tarea nueva? (No
necesariamente relacionada con automatizacion de procesos, piense en una asignacion
realizada, usando una herramienta totalmente desconocida por usted)

4) (Cuanto tiempo en promedio tarda en casos tipo “Prueba y Error”? (Entiéndase prueba
y error cOmo el proceso de configurar algo, ver si funcion6 y volverlo a configurar lo
mismo para mejorarlo o porque no funciono del todo)

5) Relacionada con automatizacion en Oracle CX. ¢Considera que la capacitacion
disponible es suficiente o desearia mas? (Recuerde que existe un video relacionado a
BPMN de Oracle en NEO)

6) Si se crea una metodologia con documentacion y guias sobre automatizacion en Oracle
CX ¢Cree que se ha cortaria su tiempo realizando la tarea?

7) Extra: ¢Si existiera la documentacion sobre automatizacion, cuanto tiempo en
promedio cree que hubiera ahorrado?

8) Considera que le han puesto alguna tarea la cual no se estaba capacitado y/o superaba
sus capacidades.

9) Extra: Si estuviera a cargo de crear esta metodologia ¢Qué le gustaria afadir?

10) Extra: Charla extendida sobre alguna experiencia sobre falta de documentacion y tratar
de implementar algo en una herramienta que no conoce.

11) Extra: Charlas extendida sobre problemas en reuniones cuando no se encuentra el

experto.

1) Si.

2) No, aunque realizé una, menciona que no tiene la suficiente experiencia o conocimiento
para realizar otra efectivamente.

3) Mas de 10 horas en automatizacion.

4) 30 horas solo de “Prueba y Error”.

d
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8)

9)

Si, comenta ““...como no hay mucha documentacion al respecto, uno tiene que aprender
a prueba y error”.

Si, un 80% del tiempo, probablemente.

Si, por lo general, en la tribu solo existen un experto de algun tema. Y piensa que no es
problema de la tribu, ellos poseen la capacidad para lograrlo. Pero, se enfocan en
capacitaciones sobre CX y herramientas y no en temas mas técnicos como
automatizacion.

Explica que crearia un manual con las descripciones de las herramientas, que diga que
puede hacer y qué no puede hacer. Esto, debido a que muchas veces ve un moton de
iconos y no sabe que eran o que hacian, ya que no existe una documentacién que diga,
“esto sirve para tal cosa”. Hay que ver lo que los demés han hecho (lo cual tampoco esta
documentado) y tratar de copiarlo para su implementacion.

10) Comenta que se siente feo buscar (personas con experiencia) y preguntarles algo ya que

ellos no estan involucrados, y ademas estan trabajando es sus tareas y siente que les esta
“robando” el tiempo. También comenta que, se pueden disminuir las preguntas a los
expertos si existieran manuales mas amplios sobre el tema. Ya que al visitar el
Confluence existiera documentacion de como hacer un campo o hasta web servicie, pero
cuando buscas temas cémo OIC, automatizacion y algo similar, no hay casi nada.
Dejando la informacion en la “mente de las 4 o 5 personas que conocen el tema.

11) En una reunion, si el experto de la tribu no se encuentra, puede caer en una persona

menos capacitada explicar un tema, que no entiende del todo, a las demaés personas y

muchas veces es dificil.
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10.5.3. Apéndice E3
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EXPERIENCIA DIGITAL

Realidad de la empresa — Vista del Team Delivery

TEC

1)
2)

3)

4)

5)

6)
7)

8)
9)

Entrevistador Josué Daniel Solis Blanco
Entrevistado Anonimo

Rol por entrevistar Consultor

Organizacion Xum Tech

Tipo de Entrevista Semiabierta

Fecha de la entrevista | 22/03/2022

Hora de inicio 8:12

Hora de finalizacion 8:42

Preguntas
¢Ha realizado una tarea relacionada con automatizacion en Oracle CX?
Si le asignaran una tarea relacionada con automatizacion en Oracle CX. ;Se sentiria
capacitado?
¢ Cuénto tiempo en promedio tarda estudiando antes de realizar una tarea nueva? (No
necesariamente relacionada con automatizacion de procesos, piense en una asignacion
realizada, usando una herramienta totalmente desconocida por usted)
(Cuanto tiempo en promedio tarda en casos tipo “Prueba y Error”? (Entiéndase prueba
y error como el proceso de configurar algo, ver si funciond y volver a configurar lo
mismo para mejorarlo o porque no funcion6 del todo)
Relacionada con automatizacion en Oracle CX. ¢Considera que la capacitacion
disponible es suficiente o desearia mas? (Recuerde que existe un video relacionado a
BPMN de Oracle en NEO)
Si se crea una metodologia con documentacion y guias sobre automatizacion en Oracle
CX ¢Cree que se ha cortaria su tiempo realizando la tarea?
Extra: ¢Podria calcular un promedio del tiempo recortado, si existiera esta
documentacion?
Extra: Si estuviera a cargo de crear esta metodologia ¢Qué le gustaria afiadir?
Extra: Charla extendida sobre formatos de los documentos

10) Considera que le han puesto alguna tarea la cual no se estaba capacitado y/o superaba

sus capacidades.

Repuestas

1) No.

2) El entrevistado menciona que, en la parte técnica no, pero en la parte administrativa y
crear el requerimiento si, (sabe como aplicar el proceso delivery e identificar estos tipos
de tareas).

3) Comenta una experiencia que tuvo con un cliente, donde tuvo que realizar una
implementacion, donde tardo dos dias estudiando la herramienta antes de empezar a
trabajar. En conclusion, el entrevistado menciona un promrdio de entre 1 a 2 dias.

4) Explica que tarda un promedio parecido al de estudio, es decir entre 1 a 2 dias solo en
pruebas y error.

5) No, falta profundizar en varios temas.
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6) Menciona que claro, una documentacion completa ayudaria mucho en el tiempo.

También menciona que una metodologia podria motivar a otros colaboradores de Xum

Tech a trabajar en este tipo de trabajos y especializarse en la tarea.

7) Exactamente la mitad, es decir entre 1 dias a 2 dia (sumando el tiempo de estudio y

pruebay error).

8) Explica que, les gustaria desarrollar un proceso guiado, como un checklist donde puede

ver que tareas se han completado, cuéles faltan y el orden a la hora de implementar

automatizacion de procesos en Oracle CX.

Q) Comenta que, los videos largos pueden funcionar, pero solo si existe una base
documentada que se pueda consultar de manera sencilla.

10) Explica que si, todo el tiempo.
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10.5.4. Apéndice E4

atl

EXPERIENCI|A DIGITAL

Realidad de la empresa — Vista del Team Deliver

Entrevistador Josué Daniel Solis Blanco
Entrevistado Anonimo
Rol por entrevistar Consultor
Organizacion Xum Tech
Tipo de Entrevista Semiabierta
Fecha de la entrevista | 22/03/2022
Hora de inicio 14:16
Hora de finalizacion 14:46
Preguntas

1) ¢Ha realizado una tarea relacionada con automatizacion en Oracle CX?

2) Si le asignaran una tarea relacionada con automatizacion en Oracle CX. ¢Se sentiria
capacitado?

3) ¢Cuéanto tiempo en promedio tarda estudiando antes de realizar una tarea nueva? (No
necesariamente relacionada con automatizacion de procesos, piense en una asignacion
realizada, usando una herramienta totalmente desconocida por usted)

4) (Cuanto tiempo en promedio tarda en casos tipo “Prueba y Error”? (Entiéndase prueba
y error como el proceso de configurar algo, ver si funcioné y volver a configurar lo
mismo para mejorarlo o porque no funciono del todo)

5) Relacionada con automatizacion en Oracle CX. ¢Considera que la capacitacion
disponible es suficiente o desearia mas? (Recuerde que existe un video relacionado a
BPMN de Oracle en NEO)

6) Si se crea una metodologia con documentacion y guias sobre automatizacion en Oracle
CX ¢Cree que se ha cortaria su tiempo realizando la tarea?

7) Extra: ¢Podria calcular un promedio del tiempo recortado, si existiera esta
documentacion?

8) Extra: Charla extendida sobre documentacion en el Conflunce

9) Considera que le han puesto alguna tarea la cual no se estaba capacitado y/o superaba

sus capacidades.

1) No.

2) No, el entrevistado piensa que todo lo relacionado a CX tiene un enfoque diferente a lo
que conoce.

3) El entrevistado dice que tarda un promedio de 15 horas solo en estudios.

4) Menciona que de todo el tiempo implementado una tarea, el que consume solo en
prueba y error, es un promedio de 1 dia.

5) No, le falta muchos detalles.

6) Si, considera que un manual seria util.
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7) Explica que no podria dar un ndmero exacto, pero si la documentacion es clara y
contiene errores comunes y pasos a seguir, definitivamente recortaria su tiempo
realizando la tarea.

8) Menciona que, en el Confluence, si existe mucha documentacion, pero esta surge de
problemas, donde el responsable en resolverlo documenta la situacion y la repuesta para
ayudar a otro colaborador a resolver un problema similar. Pero, al ser la automatizacion
un tema nuevo para la empresa y no muy trabajado, la documentacion escasea. El video
de NEO definitivamente tiene poca informacion, al ser la Gnica fuente de informacion
sobre el tema dentro de la empresa.

9) Si, sobre todo cuando comenz0 a trabajar en la empresa, donde este sentimiento
disminuye al conseguir experiencia.
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10.6. Apéndice F

atl

EXPERIENCIA DIGITAL

Reunion con experto en automatizacion

Entrevistador
Entrevistado

Rol por entrevistar
Organizacion

Tipo de Entrevista
Fecha de la entrevista
Hora de inicio

Hora de finalizacion
1) Conceptos claves para BPM.

2) Proceso Discovery y consejos.

3) Procesos estructurados y dindmicos.
4) Ejemplos de la herramienta.

Notas tomadas
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10.6.1. Apéndice F1

atl

EXPERIENCIA DIGITAL

Reunion con experto en automatizacion

Entrevistador Josué Daniel Solis Blanco

Entrevistado Hugo Brenes

Rol por entrevistar Experto de automatizacién de Xum Tech
Organizacion Xum Tech

Tipo de Entrevista Abierta

Fecha de la entrevista | 29/04/2022

Hora de inicio 14:30

Hora de finalizacion 15:10

Temas por abarcar

1) Conceptos claves para BPM.
2) Proceso Discovery y consejos.
3) Procesos estructurados y dindmicos.

4) Ejemplos de la herramienta.
N EROINELES

1) Laherramienta BPM no es propia de una organizacion, sino se debe adaptar a la realidad
de la empresa.

BPM se adopta en los siguientes casos de uso:
e El cliente realiza un proceso usado frecuentemente y requieren estandarizacion
organizacional completa.
Interaccidn entre varios departamentos.
El cliente necesita medir el proceso y darle seguimiento.
Utiliza documentos, formularios e insumos de sistema.
El proceso del cliente utiliza tablas o reglas de negocio.

2) Es importante conocer el proceso antes de automatizarlo, para asegurarse de no
automatizar procesos no optimizados. Por otro lado, se debe despejar todas las
“interrogantes” del proceso, para no dejar nada afuera de la automatizacion. (Proceso
Discovery).

Es importante recolectar la informacion sobre el proceso de los clientes para crear el As-
Is y mejorarlo mediante una automatizacion. Algunos clientes si tendran el proceso
diagramado en un formato parecido a BPM, otros clientes solo tendran una idea general
del proceso “en las cabezas de algunos”, agregando un “plus” de dificultad.

El proceso Discovery genera los insumos para la automatizacion. Si existe un diagrama
generado en este proceso, no significa que se diagrame exactamente igual en la
herramienta, ya que se puede complicar agregando mas detalle 0 menos. Los insumos
solo son bases para el proceso de automatizacion.
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Tomar en cuenta la posibilidad de dividir en flujo en varios subprocesos y, por ende,
posibles varias implementaciones, que se podrian trabajar en diferentes tiempos.
Dependiendo del nivel de automatizacién requerido por el cliente.

3) Cuadl tipo de procesos a implementar ya deberia venir en los insumos y no ser una
inversién de los implementadores.

4) Ejemplos de procesos creados en Oracle BPM. Se vio un demo de aprobacion de un
gasto, ejemplo de formulario, ejemplo de tablas de decision.
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10.7. Apéndice G

atl

EXPERIENCIA DIGITAL

Lista de requerimientos sobre herramienta de automatizacion de procesos
Entrevistador

Entrevistado

Rol por entrevistar
Organizacion

Tipo de Entrevista
Fecha de la entrevista
Hora de inicio

Hora de finalizacion

Temas por abarcar

Levantamientos de requerimientos sobre herramientas de Oracle CX

Nota tomadas

En si, no se tiene muchos requerimientos para seleccionar una herramienta de
automatizacion de procesos en Oracle CX.

El principal requerimiento es la necesidad de que la herramienta a recomendar debe ser
compatible con Oracle CX. Entre mas directo sea la conexion con CX, mejor para la
empresa.

El otro requerimiento es que la herramienta debe ser estilo BPM y evitar recomendar
herramientas de automatizacion RPA.

Al preguntar por un requerimiento de costo, el entrevistado menciond que no era tan
importante para la empresa, no es un limitante para seleccionar una. Lo principal es la
compatibilidad con Oracle CX.
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10.7.1. Apéndice G1

atl

EXPERIENCIA DIGITAL

Lista de requerimientos sobre herramienta de automatizacion de procesos

Entrevistador Josué Daniel Solis Blanco
Entrevistado Alex Urefia

Rol por entrevistar Representante de la empresa
Organizacion Xum Tech

Tipo de Entrevista Abierta

Fecha de la entrevista 18/04/2022

Hora de inicio 13:20

Hora de finalizacion 13:30

Temas por abarcar

Levantamientos de requerimientos sobre herramientas de Oracle CX
Nota tomadas

En si, no se tiene muchos requerimientos para seleccionar una herramienta de
automatizacion de procesos en Oracle CX.

El principal requerimiento es la necesidad de que la herramienta a recomendar debe ser
compatible con Oracle CX. Entre més directo sea la conexion con CX, mejor para la
empresa.

El otro requerimiento es que la herramienta debe ser estilo BPM y evitar recomendar
herramientas de automatizacion RPA.

Al preguntar por un requerimiento de costo, el entrevistado menciond que no era tan
importante para la empresa, no es un limitante para seleccionar una. Lo principal es la
compatibilidad con Oracle CX.
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10.7.2. Apéndice G2

atl

EXPERIENCIA DIGITAL

Lista de requerimientos sobre herramienta de automatizacion de procesos

Entrevistador Josué Daniel Solis Blanco
Entrevistado Andénimo

Rol por entrevistar Lider de la Tribu Delivery
Organizacion Xum Tech

Tipo de Entrevista Abierta

Fecha de la entrevista | 22/04/2022

Hora de inicio 17:45

Hora de finalizacion 18:15

Temas por abarcar

Levantamientos de requerimientos sobre herramientas de Oracle CX

Nota tomadas
La herramienta debe ser compatible con Oracle CX.

El sistema deber facilitar varios puntos al team delivery. El primero es la necesidad de
que el sistema sea administrado por el cliente o la empresa creadora de la herramienta.
El segundo es buscar un sistema drag and drop a la hora de trabajar en la
implementacion. Y el ultimo es, tratar de buscar una ampliacién que se trabaje en un
navegador web y no sea obligatorio descargar e instalar la herramienta.

atl Pagina 206|236



Tecnologico

de Costa Rica

Propuesta de metodologia para la automatizacion de procesos en un ambiente funcional de
Oracle CX para el equipo de desarrollo de Xum Tech. TEC

10.8. Apéndice H

atl

EXPERIENCIA DIGITAL

Comprobacion de mejora del lente de frustracién y calidad

Entrevistador
Entrevistado

Rol por entrevistar
Organizacion

Tipo de Entrevista
Fecha de la entrevista
Hora de inicio

Hora de finalizacion
1) Revision de la propuesta y comentarios

2) ¢Logra baja la frustracion de la propuesta?
3) ¢Cudles puntos mejoraria en la propuesta?
1) ¢Agrega valor en la empresa?

Repuestas
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10.8.1. Apéndice H1

atl

EXPERIENCIA DIGITAL

Comprobacion de mejora del lente de frustracion y calidad

Entrevistador Josué Daniel Solis Blanco
Entrevistado Andénimo

Rol por entrevistar Consultor

Organizacion Xum Tech

Tipo de Entrevista Semiabierta

Fecha de la entrevista | 12/05/2022

Hora de inicio 10:25

Hora de finalizacion 10:59

1) Revisidn de la propuesta y comentarios
2) ¢Logra baja la frustracion de la propuesta?
3) ¢Cudles puntos mejoraria en la propuesta?
4) ¢Agrega valor en la empresa?
Repuestas
1) Se reviso la metodologiay los documentos generados. El entrevistado cree que se realizo
un trabajo amplio y lo mostrado tiene mucha logica.

2) Menciona que si puede bajar el tema de la frustracion debido al incremento de
documentacion disponible en el Confluence y el proceso que logra guiar paso a paso al
implementador en la elaboracion de automatizacion de procesos.

3) Mejorar las primeras imagenes de la guia cambiando las lineas creadas con “pulso” a
lineas generadas por una aplicacion. El entrevistado recomienda la herramienta de
“Lighshot”.

4) Claro, las fuentes documentales siempre han facilitado el trabajo dentro de la empresa.
Antes no existian muchas sobre automatizacion de procesos en Oracle CX, ahora existen
mas.
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atl

EXPERIENCIA DIGITAL

Comprobacion de mejora del lente de frustracion y calidad

Entrevistador Josué Daniel Solis Blanco
Entrevistado Andénimo

Rol por entrevistar Consultor

Organizacion Xum Tech

Tipo de Entrevista Semiabierta

Fecha de la entrevista | 12/05/2022

Hora de inicio 13:31

Hora de finalizacion 14:02

1) Revision de la propuesta y comentarios
2) ¢Logra baja la frustracion de la propuesta?
3) ¢Cuéles puntos mejoraria en la propuesta?
4) ¢Agrega valor en la empresa?
Repuestas
1) Se reviso la metodologia y los documentos generados. El entrevistado piensa que la
informacion propuesta es completa y el proceso tiene sentido.

2) Como menciond en la primera entrevista (Realidad de la empresa), la documentacion
era uno de los grandes problemas de la metodologia actual, la informacion solo existe
“en la cabeza de algunos” y se siente feo preguntarles a estas personas a cada rato sobre
como realizar una tarea. Ahora con la documentacion propuesta, todos estos problemas
bajan y con ello la frustracion.

3) Menciona que es necesario cambiar las imagenes de las primeras guias, para mejorar la
calidad visual de la mismas, evitando el uso de “paint”. Y recomienda utilizar
iconografia mas avanzada en el proceso, como tipos de tarea, el proceso se entiende
como esta, pero, esos detalles mejorarian la calidad de la propuesta.

4) Si, como menciond, la documentacion era un problema sobre la tarea, ahora con esa
documentacion sabria qué hacer.
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10.8.3. Apéndice H3
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EXPERIENCIA DIGITAL

Comprobacion de mejora del lente de frustracion y calidad

Entrevistador Josué Daniel Solis Blanco
Entrevistado Andénimo

Rol por entrevistar Consultor

Organizacion Xum Tech

Tipo de Entrevista Semiabierta

Fecha de la entrevista | 12/05/2022

Hora de inicio 15:23

Hora de finalizacion 15:45

1) Revisién de la propuesta y comentarios

2) ¢Logra baja la frustracion de la propuesta?

3) ¢Cudles puntos mejoraria en la propuesta?

4) ¢Agrega valor en la empresa?

Repuestas

1) Se revisé la metodologia y los documentos generados. El entrevistado le surgié una
duda sobre el significado de los APIs, pregunté si este paso se referia a los servicios
web, lo cual era correcto y se aclaro al pasar a la explicacion del paso a paso del
proceso.

2) Considera que el trabajo realizado ayuda a bajar la frustracion de la empresa, ya que la
documentacion deja claro muchos elementos de Oracle BPM y el proceso ayuda a
comprender el paso a paso.

3) Considera que si cumple con los estandares de calidad de Xum Tech.
4) Menciona que si, incluso podria motivar a muchos colaboradores de Xum Tech a

estudiar sobre el temay pedir tareas de este tipo, antes de ser asignadas a otros miembros
del equipo.
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10.8.4. Apéndice H4

all

EXPERIENCIA DIGITAL

Comprobacion de mejora del lente de frustracion y calidad

Entrevistador Josué Daniel Solis Blanco
Entrevistado Andnimo

Rol por entrevistar Consultor

Organizacion Xum Tech

Tipo de Entrevista Semiabierta

Fecha de la entrevista | 16/05/2022

Hora de inicio 10:00

Hora de finalizacion 10:32

1) Revisién de la propuesta y comentarios

2) ¢Logra baja la frustracion de la propuesta?

3) ¢Cudles puntos mejoraria en la propuesta?

4) ¢Agrega valor en la empresa?

1) Se revis6 la metodologia y los documentos generados. El entrevistado considera que el
proceso y la documentacion tienen logica y son utiles.

2) Considera que la documentacion, funcionaria en los momentos iniciales de una
implementacion, donde se necesita estudiar o repasar algo y se complementa con el
proceso creado.

3) La calidad de la propuesta cumple con los estandares que él esperaba y le gusta mucho
que algunos elementos no incluidos en la documentacion, se ofrece en enlaces directos
a la documentacion oficial de Oracle.

4) Menciona que si, pasar de no tener casi nada de informacién sobre el tema a tener
multiples guias y documentos Utiles, complementados con un proceso.
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10.9. Apéndice |

Automatizacion de Procesos en Oracle
CX

Encuesta donde se busca conocer la opcion de los trabajadores de Xum Tech con respecto
a la automatizacion de procesos en Oracle CX.

E’E‘Q alies234@gmail.com (no compartidos) Cambiar de cuenta ()

*QObligatorio

;Cual es su puesto de trabajo Xum Tech? *

Tu respuesta

;Cuantos anos de experiencia tiene en Xum Tech? *

(O Menos de un afio
O 1 afio a 2 aflos
O 2 afios a 3 afos

(O Mas de 3 afios

¢ Ha realizado una tarea relacionada con automatizacion en Oracle CX?
(Herramienta como Oracle BPM Workflow o alguna parecida) *

QO si
ON{J

Siguiente Borrar formulario

atl
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He trabajado con automatizacion en Oracle CX

;Cuantas tareas de este tipo ha realizado? *

¢Cuanto tiempo en promedio tarda en realizar una de estas tareas? *

O Menos de 11 horas
O 11 horas a 20 horas
(O 21 horas a 30 horas
O 31 horas a 40 horas

(O Masde 40

;Cuanto tiempo, del anteriormente seleccionado, utiliza para estudiar la
herramienta? *

0% a 20% del tiempo
21% a 40% del tiempo
41% a 60% del tiempo

61% a B0% del tiempo

O OO0OO0O0

Mds de B0% del tiempo
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;{Cuanto tiempo, del anteriormente seleccionado, utiliza en casos casos tipo
“Prueba y Error”? (Entiéndase prueba y error como el proceso de configurar
algo, ver si funciono y volverlo a configurar lo mismo para mejorarlo o ya que no
funciono del todo) *

(O 0% a 20% del tiempo
21% a 40% del tiempo
41% a 60% del tiempo

61% a 80% del tiempo

ONONONG

Mas de B0% del tiempo

Por favor, describa brevemente el proceso que suele utilizar para hacer esta
tarea. ™

Tu respuesta

Si se crea una metodologia con documentacion y guias sobre automatizacion en
Oracle CX ;Cree que se ha cortaria su tiempo realizando la tarea? *

O si
O Mo

Brevemente explique que elementos le gustaria ver en la metodologia

Tu respuesta

Atras Borrar formulario
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No he trabajado con automatizacion en Oracle CX

Si le acinaran una tarea relacionada con automatizacion en Oracle CX. ;Se
sentiria capacitado(a)? *

O MNo
O Tal vez

Brevemente explique su repuesta anterior

Tu respuesta

;Considera que la capacitacion disponible es suficiente o desearia mas?
(Recuerde que existe un video relacionado con Oracle BPM en NEO llamado
“Guia | Video introductorio BPM") *

O si
O No

Brevemente explique su repuesta anterior

Tu respuesta
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¢Cree que realizar una de este tipo le lleve mucho tiempo de estudio? (Tratando
de comprender la herramienta a implementar) *

O si
O no

¢Cree que realizar una de este tipo le lleve mucho tiempo en casos tipo “Prueba
y Error”? (Entiéndase prueba y error como el proceso de configurar algo, ver si
funciona y volverlo a configurar lo mismo para mejorarlo, ya que no funciono del
todo) *

O si
O nNo

Si se crea una metodologia con documentacion y guias sobre automatizacion en
Oracle CX ;Cree que se ha cortaria su tiempo realizando la tarea? *

O si
O no

Brevemente explique que elementos le gustaria ver en la metodologia

Tu respuesta

Atras Enviar Borrar formulario
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10.9.1. Apéndice 11

;Cudl es su puesto de trabajo Xum Tech? |D Copiar

15 respuestas

N 4

28,
3 T )
2
1
L1

Comercisl Consultor Consultors Lead Lider F.O.
Caonsultor Consultor Tl Consultora Lider Téecnico Lider Soporti...
;Cuantos afios de experiencia tiene en Xum Tech? @ Copiar

13 respuestas

@ Menos de un anc
@ 1 aric a 2 afios
v 2 afios 5 2 afios
& Mas de 3 afios

iHa realizado una tarea relacionada con automatizacion en Oracle CX7? (Herramienta |D Copiar
como Oracle BPM Workflow, Bonita de Bonitasoft, o alguna parecida)

13 respuestas

®si
$ No
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Mo he trabajado con automatizacion en Oracle CX

5i le asigna una tarea relacionada con automatizacion en Oracle CX. ; Se sentiria |D Copiar
capacitado(a)?

12 respuestas

@5
® No
0 Tal vez

EBrevemente explique su repuesta anterior

9 respuestas

Hasta el momento no he realizado tareas de automatizacion como tal, solo he visto el video relacionado a
EPM en NEO

Tendria gue estudiar la documentacion dizponible sobre las herramientas de automatizacion.
Conozco ciertas partes de CX y con Documentacion siento que si puedo hacerlo

El application composer se usa para automatizar

Mo conozco como s programa v el concepto detrés de BPM

Oracle funciona de manera similar sin importar su solucion

El bpm 25 una herramienta bastante retadara

Contamos dentro de XUM con el material base para afromtar los retos de desarrollar un nuevo proceso
aungue no se tenga experiencia previa

Llevo poco mas de 2 afos usando diferentes productos de oracle y experiencia aprendiendo desde 0 en
cada uno de esos
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;Considera que la capacitacion disponible es suficiente o desearia mas? (Recuerde |D Copiar
que existe un video relacionado con Oracle BPM en NEO llamado "Guia | Video
introductorio BPM")

12 respuestas

@S
@ No

Brevemente explique su repuesta anterior

10 respuestas

~
Oracle en general tiene mucho “truco” entre mas documentacion exista, menor tiempo de desarrollo para

los que uszan la herramienta por 1era vez

Los videos de capacitacion considero que deben ir de la mano con algdn ejercicio practico para

asegurarse que los conocimientos fueron asimilados

Si ya existe documentacion, seria cuestion de estudiarla.

Si es adecuada

Hay buenas guias

En realidad no he visto el video, pero creo que no seria suficiente para una tarea compleja de

automatizacion.

Me parece que podria haber més capacitacion si la persona lo desea

Deberia pod a verlo y ver si es suficiemte hd
Hay muchos cursos dizsponibles en Oracle para este tema

Aungue el video introductorio es una base no es el Unico material necesario para aprender el proceso. Se
cuenta con materiales adicionales {(manuales de fabricante, conocimiento interno de otros compafieros,
portales de soporte, etc) gue permiten llevar a cabo este proceso v
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;Considera que realizar una tarea de este tipo le lleve mucho tiempo de estudio? |D Copiar
(Tratando de comprender la herramienta a implementar)
12 respuestas

&S

& Ho
i Piensa que realizar una tarea de este tipo le lleve mucho tiempo en casos tipo Q Copiar
“Prueba y Error”? (Entiéndase prueba y error como el proceso de configurar algo, ver
si funciona y volverlo a configurar lo mismao para mejorarlo, ya que no funciono del
todo)
12 respuestas

@ si

@ No
Si se crea una metodologia con documentacion y guias sobre automatizacion en [D Copiar
Oracle CX ;Considera que se acortaria su tiempo realizando la tarea?
12 respuestas

@ si

@ No

] P
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Brevemente expligue gué elementos le gustaria ver en la metodologia

7 respuestas

Componentes, simbologia, errores comunes, tips y consejos, casos de uso y §i todo puede ser en video mejor

Hasta el moments la experiencia con las guias de Confluence ha acortado el tiempo de ejecucion de las
tarezs

Procesos de configuracion, pruebas y documentacion de procesos

Videos de ejemplos reales sobre como se disena la logica detras del BPM; v luego donde se programa esa
logica en la herramienta.

Ejemplos y casos de uso comunes en la industria
Tipos de entrada y procesos, opoiones de configuracian e integracion con distimos tipos de conexion

Buenas précticas para la generacion de modelos de procesos, recomendaciones de configuracion, elementos
que s& deben considerar en el proceso de automatizacion

He trabajado con automatizacidn en Oracle CX

;Cudntas tareas de este tipo ha realizada? l_|:| Copiar

3 respuestas

&1a3
@ 4z6
O MEs el

sCudnto tiempo en promedio tarda en realizar una de estas tareas? I,g Copiar

3 respuestas

& Menos o 11 horas
@ 11 horas a 20 horas
0 21 horas 2 A0 horas
@ 31 horas a 40 horas
@ Mol
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#Cuanto tiempo, del anteriormente seleccionado, utiliza en casos casos tipo “Prueba ID Copiar
v Error™? (Entiéndase prueba vy error como el proceso de configurar algo, ver si

funciono y volverlo a configurar lo mismo para mejorarlo o ya que no funciono del

todo)

3 respuestas

® 0% a 20% del tiempo

@ 21% a 40% del tiempo
0 41% a 80% del tiempo
i 281% a B0% del tiempo
@ Mas de 30% del tiempo

Por favor, describa brevemente el proceso que suele utilizar para hacer esta tarea.

32 respuestas

Prueba y error
Envio de notificaciones, operaciones de datos

Analiza lo gue se necesita hacer, estudio lo gue sea necesario y aplico

5i se crea una metodologia con documentacion y guias sobre automatizacion en IQ Copiar
Cracle CX ;Cree que se acortaria su tiempo realizando |a tarea?

3 respuestas

®si
® No

Brevemente explique que elementos le gustaria ver en la metodologia

1 respuesta

Una buena estructura de documentacion con un indice para no perder el tiempo en buscar gue es es lo gue
Se necesita

ati
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10.10. Apéndice J

tl

Proceso observado
Fecha donde fue
observado

EXPERIENCIA DIGITAL

Hallazgos:

Notas tomadas
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10.10.1. Apéndice J1

atl

EXPERIENCIA DIGITAL

Observacion

Proceso observado Tiempo de estudid de la herramienta

Fecha donde fue 10/03/2022
observado

Hallazgos:

Notas tomadas

Se descubrid varios tiempos relacionados con el estudio de la herramienta y problemas.

El primero es el estudio en Confluence de un proceso X, que podria ser rapido, si la
informacion esta disponible en el sitio. EI tiempo total depende de la documentacion que
va se va a leer, pero la basqueda suele ser en cuestion de minutos.

La documentacion de Oracle se puede extender por horas, solo por el hecho de lo
complicado y amplio que es buscar en estas guias. Por ese mismo factor, el implementador
podria optar por otras opciones antes de seguir buscando la informacidn por esta fuente.

Los foros en linea es una busqueda muy rapida. normalmente una bdsqueda de algo
relacionado con Oracle CX no suele pasar de las 5 paginas de resultados. Pero por lo
general, esta informacién es poco Util e irrelevante.

Preguntarle a un compafiero de trabajo suele ser la opcion mas eficiente a la hora de
encontrar informacion de cdmo realizar un proceso, pero esto es problematico ya que
distrae al otro miembro de su trabajo para responder una duda.

atl
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10.11. Apéndice K

Numero de Semana Tareas por realizar Entregable
Semana 1 e Administracion de asuntos administrativos. e Avance 01

e Desarrollar Avance 01

Semana 2 eRevision del ante proyecto para la elaboracion del capitulo |¢ Avance 02
(Cap.) 1.

e Desarrollar Avance 02.

Semana 3 e Creacion del Cap. 1 e Avance 03

e Desarrollar Avance 03.

Semana 4 e Planeacion del cronograma. e Avance 04

eCap. 1

Semana 5 e Arreglar Cronograma. e Avance 05

e Desarrollar Cap. 2. e Minutas hasta la fecha

e Desarrollar Avance 05.

e Desarrollar las minutas hasta la fecha.

e Planear entrevistas y preguntas para conocer la situacion actual
de la empresa.

e Aplicar entrevistas a diferentes miembros de Xum Tech.

e Estudiar documentacion pasada por la profesora.

Semana 6 e Estudiar y arreglar correcciones del profesor tutor del cap. 1. ¢ Avance 06

e Desarrollar Cap. 2. e Cap. 2

e Desarrollar Avance 06. e Minutas de reuniones de

e Desarrollar minutas de la semana. la semana

e Conocer y documentar situacion actual de la empresa.

e Evaluacion de la organizacion.

e Evaluacion del profe tutor.

Semana 7 e Desarrollar Cap. 3. e Avance 07

e Desarrollar Avance 07. e Minutas de reuniones de

e Desarrollar minutas de la semana. la semana

e Conocer requerimientos de la empresa.

Semana 8 e Estudiar y arreglar correcciones del profesor tutor del cap. 2. ¢ Avance 08

e Desarrollar Cap. 3. eCap. 3

e Desarrollar Avance 08. e Minutas de reuniones de

e Desarrollar minutas de la semana. la semana

Semana 9 e Desarrollar Cap. 4. e Avance 09

e Desarrollar Avance 009. e Minutas de reuniones de

e Desarrollar minutas de la semana. la semana

e Estudiar las entrevistas y crear herramientas que permita conocer
la situacion actual (como diag
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Numero de Semana Tareas por realizar Entregable
Semana 10 e Estudiar y arreglar correcciones del profesor tutor del cap. 3 e Avance 10

e Desarrollar Cap. 4. Minutas de reuniones de

e Desarrollar Avance 10. la semana

e Desarrollar minutas de la semana.

e Desarrollar metodologia

e Desarrollar documentacion de la herramienta.

e Desarrollar guias de la herramienta

e Estudiar las entrevistas y crear herramientas que permita conocer

la situacion actual (como diagramas).

Semana 11 e Desarrollar Cap. 4. e Avance 11

e Desarrollar Avance 11. e Minutas de reuniones de

e Desarrollar minutas de la semana. la semana

eBuscar herramientas que cumpla con los requerimientos de la

empresa.

e Comparar las herramientas seleccionadas.

e Seleccionar la herramienta a utilizar y descartar el resto.

Semana 12 e Desarrollar Cap. 5. e Avance 12

e Desarrollar Avance 12. oCap. 4

e Desarrollar minutas de la semana. e Minutas de reuniones de

e Desarrollar minutas de la semana. la semana

e Estudio de puntos por mejorar y disefio de proceso F.

Semana 13 e Desarrollar Cap. 5. e Avance 13

e Desarrollar Avance 13. e Minutas de reuniones de

e Desarrollar minutas de la semana. la semana

e Disefio de proceso To-Be.

Semana 14 e Desarrollar Cap. 5. e Avance 14

e Desarrollar Avance 14. e Minutas de reuniones

e Desarrollar minutas de la semana. de la semana

e Ultimos retoques del disefio To-Be.

e Lluvia de ideas para creacion de documentos e inicio de creacion
de las guias.

Semana 15 e Desarrollar Cap. 5. e Avance 15

e Desarrollar Avance 15. e Minutas de reuniones

e Desarrollar minutas de la semana. de la semana

e Creacion de las guias.

e Finalizacion de las guias.

e Simulacion y comparacién de procesos As-Is y To-Be.

Semana 16 e Desarrollar Cap. 5. e Avance 16

e Desarrollar Avance 16. eCap.5

e Desarrollar minutas de la semana. e Minutas de reuniones

e Finalizacion de las guias. de la semana

e Comparacion As-Is y To-Be.

e Desarrollar de conclusiones y recomendaciones.
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Numero de Semana
Semana 17

Tareas por realizar
e Desarrollar Avance 17.

e Desarrollar minutas de la semana.

Semana 18 e Desarrollar Avance 17.

e Desarrollar minutas de la semana.

all

TEC Tecnologico

de Costa Rica

Entregable
e Avance 17
e Conclusiones y
recomendaciones

e Minutas de reuniones
de la semana

Avance 18

Minutas de reuniones
de la semana

Entrega del TFG
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10.12. Apéndice L

Semanal Semana2 Semana3 Semana4 Semana5 Semana6
31/01/2022 07/02/2022 14/02/2022 21/02/2022 28/02/2022 07/03/2022

Cap Desarrollado

Capitulo 1
Capitulo 2
Capitulo 3

Fase 1 Entendimiento del Negocio
Fase 2 Diagrama As-Is
Capitulo 4 Fase 3 Recoleccion de Requerimientos y Puntos para
Evaluar Herramientas de Automatizacion
Fase 4 Recoleccion y Comparacién de Herramientas

Fase 5 Disefio de Proceso To-Be

Capitulo 5 Fase 6 Creacion de Documentos y Guias

Fase 7 Simulacién y comparacion del As-Is y el To-Be

Capitulo 6
Capitulo 7
Correciones y Detalles finales

Semanal0 Semanall Semana 12
11/04/2022 18/04/2022

NEINERERS]
28/03/2022 04/04/2022

Semana7 Semana8

Cap Desarrollado
14/03/2022 21/03/2022

Capitulo 1
Capitulo 2
Capitulo 3

Fase 1 Entendimiento del Negocio
Fase 2 Diagrama As-Is
Capitulo 4 Fase 3 Recoleccidon de Requerimientos y Puntos para
Evaluar Herramientas de Automatizacion
Fase 4 Recoleccién y Comparacion de Herramientas

Fase 5 Disefio de Proceso To-Be

Capitulo 5 Fase 6 Creacion de Documentos y Guias

Fase 7 Simulacién y comparacién del As-Is y el To-Be

Capitulo 6
Capitulo 7
Correcidones y Detalles finales

Semana1l3 Semanal4 Semanal5 Semanal6 Semanal7 Semana 18

Cap Desarrollado
25/04/2022 02/05/2022 09/05/2022 16/05/2022 23/05/2022 30/05/2022

Capitulo 1
Capitulo 2
Capitulo 3

Fase 1 Entendimiento del Negocio
Fase 2 Diagrama As-Is
Capitulo 4 Fase 3 Recoleccion de Requerimientos y Puntos para
Evaluar Herramientas de Automatizacion
Fase 4 Recoleccion y Comparaciéon de Herramientas

Fase 5 Disefio de Proceso To-Be

Capitulo 5 Fase 6 Creacion de Documentos y Guias

Fase 7 Simulacién y comparacion del As-Is y el To-Be

Capitulo 6
Capitulo 7
Correciones y Detalles finales
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10.13. Apéndice M

Elemento Representacion grafica

Utilizados para

organizar aspectos
de un proceso y
agrupar
visualmente  los 3
Carriles | objetos en carriles | |8
separados, que
pueden representar o
los responsables de E
cada paso de un
proceso.
|f ''''''' Taks 1 (-_-_-_-Su_t:-F-’rEe-ss?s ''''''' \ |'_'_cé|ﬁc'tm_'“\
. . | | | |
Describen el tipo | | ) _ .| ‘
. | Task Service | Loap Multi-Instance | | call |
de trabajo | | L L ‘
realizado en una| | || sl |
instancia concreta | [ﬁ Send J [E MNBJ i | | |
) ' A ]
Actividades SE elélg nprocesoh;? i ||| Convensaion Mbos | || |
I | ] I ‘
subtipos diferentes | | [& User ] F Manual} ] < ] i
de  actividades: | | | L |
tarea, subprocesoy | | - g | Compensaton | N |
llamada : FBUMJ [ surp J | ndhdre B |
e N A |
ol )\l RN _
. =% Simbolo de flujo de secuencia - Conecta los objetos
Son lineas que de flui R :
e flujo en un orden secuencial adecuado
conectan los
objetos de flujo de
Obietos d BPMN. Existen | (= = — > Simbolo de flujo de mensaje - Representa mensajes
J€ O_S' € hasta 3 tipOS de un participante del proceso a otro.
conexion

diferentes: flujo de

secuen.C|a, ﬂUjO de | uemnennseonnanes Simbolo de asociacién - Muestra relaciones entre los
mensaje y artefactos y los objetos de flujo.
asociacion
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Elemento Representacion grafica
Events | | Start | | | Interrnlediate | | End
SRR FUE T S N PO
l's 12228 » 1 2E 22 2 |
ERFIIFI IR LN 1 AN
B 28 2E1 8 38 cE) |
R A L A
“None: Untyped events, | o— | | L T | ey
inz?:atensti?'t p;:?: siate : O : : : : : : : O
_C_“E“_E'E_E‘E’_flnilft_a‘_ei____L____:_____'r____:_____}____:_____:____4'_____
Message: Receiving and : @ : @ :f‘é\' : ﬁ% ! @ ! I{;-'““n ! = :@
Un acontecimiento sencing messages. NN :‘_l_Q___ A=dhcedh=gh =4
“Fimer: Gy imer events, T | | | e T
en un proceso de ints in time, t D) feleXlexel
] p.omts in time, time spans or l @w ) : KC:/ N T A :
negocio los _tmeouts. L T
! . Esca.lation: Escalating to [ l l f“‘\|| l g%y | !
eventos uiizan | sglee "0 | (@ OBOG
simbolos ara “Conditional: Reacting to | H e N P
P Sranged tusiess comditions l I @ BE6 (@ e
Eventos | "EPresentar ormegatngsness wies, | = | =/ N2 NN
. o T I T
diferentes Two correiponding ik events || || ©) (= D
H 1 equal a sequence flow. I | | 1 | I I | [
SIOUNSIANCIas, 105 | rcsmmaom | T T ey
3 tipos de eventos | Erer, e | @) | @ :®,
... - |
son: INIcio, _C_aﬁt_eﬁﬁe_agtﬁ'lg_ﬂj_c;rﬁa@d_}—_—_J:____J:_____:____J:____i_____i____T____:
Intel’medlo y transaltl:titc_ms or triggering : : : : : X}y : : :® :
cancellaton.
finalizacion @ @@
triggering compensation. : l @ l : l <]<] l l@ : :
“Signal: Signalling across differ- }';::\_: T T :::\T — _: = :_ ;3;_:_ — |~ |
ent processes. A signal thrown | & 1 A I I A | A | F&n | ‘ 1 |
can be cavent mutepietimes., |\ | |\ ANV NS D
Multiple: Catchi tof ! -7 ! = ! !
e (000000 ®®
o s
all out of a set of parallel l Eﬂ:l/- | @ I[(EE: | : El:ll:l | H‘:l':l | ;T ] l
ovents. NN AN N N
Terminate: Triggering the ]I— ! ! : ! ! ! T
immediate terminationofa | : I 1 I I I :©
process. | ! ! | ! ! ' i
Exclusive Event Based Parallel
Son simbolos que
separan Yy @
Puertas de . .
enlace recombl_nan ﬂUJOS Inclusive Exclusive Complex
en un diagrama de Event Based
BPMN @
Parallel Event
Based

Nota: Elaborado con base a la informacion de Lucidchart
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Capitulo 11: Anexos.
11.1. Anexo |

NOTA ACLARATORIA

Aprobacién de minutas de la investigacion

Este documento evidencia la aprobacion de las minutas por parte de la Ing. Maria José Artavia
Jiménez, para la investigacion “Propuesta de metodologia para la automatizacion de procesos en
un ambiente funcional de Oracle CX para el equipo de desarrollo de Xum Tech”. Realizado por el
estudiante Josué Daniel Solis Blanco, carné 2017078146, cédula 304980619.

A continuacion, se muestra la lista de las minutas aprobadas por la Ing. Maria José Artavia:

. Reunién No.001 - Apéndice Al
o Reunién No.002 - Apéndice A2
o Reunién No.003 - Apéndice A3
o Reunién No0.004 - Apéndice A4
o Reunion No.005 - Apéndice A5
o Reunién No.007 - Apéndice A7
o Reunion No0.009 - Apéndice A9
o Reunion No.011 - Apéndice A1l
. Reunién No.013 - Apéndice A13
o Reunién No.016 - Apéndice A16
o Reunién No.018 - Apéndice A18
o Reunién No.021 - Apéndice A21
o Reunién No.022 - Apéndice A22
. Reunién No.023 - Apéndice A23
. Reunién No.029 - Apéndice A29
. Reunion No0.030 - Apéndice A30
o Reunion No.031 - Apéndice A31

Firmado digitalmente
por MARIA JOSE
Teenoldeica  ARTAVIA JIMEMEZ
de Costa Rica  (FIRMA)
Fecha: 2022.06.02
10:07:43 -06'00"

TEC

Ing. Maria José Artavia Jiménez
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11.2. Anexo Il
NOTA ACLARATORIA

Aprobacién de minutas de la investigacion

Este documento evidencia la aprobacion de las minutas por parte del Ing. Alex Urefia Cordero,
para la investigacion “Propuesta de metodologia para la automatizacion de procesos en un
ambiente funcional de Oracle CX para el equipo de desarrollo de Xum Tech”. Realizado por el
estudiante Josué Daniel Solis Blanco, carne 2017078146, cedula 304980619.

A continuacion, se muestra la lista de las minutas aprobadas por el Ing. Alex Urefia Cordero:

e Reunion No.013 - Apéndice A13
e Reunion No.015 - Apéndice Al5
e Reunion No.019 - Apéndice A19
e Reunion No.028 - Apéndice A28
e Reunion No.030 - Apéndice A30

Digitally signed by ALEX

ALEX URENA URENA CORDERO (FIRMA)
CORDERO (FIRMA) Date: 2022.06.10 13:32:22

-06'00'

Ing. Alex Urefia C
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11.3. Anexo Il
NOTA ACLARATORIA

Aprobacién de minutas de la investigacion

Este documento evidencia la aprobacion de las minutas por parte del Hugo Brenes Hernandez,
para la investigacion “Propuesta de metodologia para la automatizacion de procesos en un
ambiente funcional de Oracle CX para el equipo de desarrollo de Xum Tech”. Realizado por el
estudiante Josué Daniel Solis Blanco, carne 2017078146, cedula 304980619.

A continuacidn, se muestra la lista de las minutas aprobadas por el Hugo Brenes Hernandez:

e Reunion No.020 - Apéndice A20

HUGO Digitally signed by
BRENES HUGO BRENES
HERMAMNDEZ (FIRMA)
HERNANDEZ pate: 2022.06.02
(FIRMA] 08:43:37 -06'00

Hugo Brenes H.
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11.4. Anexo IV

Primera Evaluacion por Parte de la Organizacion Sobre el Trabajo del
Estudiante.

Institucion o empresa: Xum Tech.
Nombre del estudiante; Josué Daniel Solis Blanco.

Titulo: Propuesta de metodologia para la automatizacion de procesos en un ambiente funcional de Oracle
CX para el equipo de desarrollo Xum Tech.

Fecha en que se realiza la evaluacion: 24/03/2022.
Evaluacién namero: 3
Calificacion al estudiante:

A. HABILIDADES ESTRATEGICAS DEL ESTUDIANTE: 3
a. Responsabilidad y puntualidad en las reuniones y entregas: 3
b. Comunicacion asertiva y facilidad de expresion: 3
c. Proactividad: 3
d. Trabajo colaborativo y capacidad organizativa: 3
e. Acatamiento de lineamientos de la organizacion: 3
B. ACERCA DEL TRABAJO REALIZADO A LA FECHA: 3
a. Disposicién autodidacta: 3
b. Seguimiento a recomendaciones que se le dan: 3
c. Cumplimiento del cronograma de su trabajo: 3
d. Pensamiento sistematico o estratégico: 3
C. SOBRE LOS ENTREGABLES DEL ESTUDIANTE: 3
a. Estructura ldgica de los informes, minutas, correos que elabora, entre otros: 3
Claridad en la secuencia de ideas que expone: 3
Las minutas reflejan los acuerdos tomados en las reuniones: 3
Uso correcto de idioma oficial de la compafia: 3
Profundidad del contenido desarrollado dentro de sus documentos o propuestas:
3
D. ETICA PROFESIONAL DEL ESTUDIANTE: 3
a. Compromiso con la calidad de su trabajo: 3
b. Respeto a la confidencialidad de la informacion brindada por la organizacion: 3
c. Honestidad en su actuar diario: 3
d. Toleranciay aceptacion a todo tipo de diversidad: 3

© O O T

Observaciones generales: -

Nombre del Evaluador/Contraparte de la Organizacion: Alex Urefia Cordero

ALEX U HEHA Digitally signed by ALEX

URENA CORDERO

CORDERO (FIRMA)

Date: 2022.03.24

(FIRMA) 17:05:39 0600
Ing. Alex Ureina C.
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11.5. AnexoV

Segunda Evaluacion por Parte de la Organizacion Sobre el Trabajo del
Estudiante.

Institucion o empresa: Xum Tech.
Nombre del estudiante; Josué Daniel Solis Blanco.

Titulo: Propuesta de metodologia para la automatizacion de procesos en un ambiente funcional de Oracle
CX para el equipo de desarrollo Xum Tech.

Fecha en que se realiza la evaluacion: 29/04/2022.
Evaluacién namero: 3
Calificacion al estudiante:

E. HABILIDADES ESTRATEGICAS DEL ESTUDIANTE: 3
a. Responsabilidad y puntualidad en las reuniones y entregas: 3
b. Comunicacion asertiva y facilidad de expresion: 3
c. Proactividad: 3
d. Trabajo colaborativo y capacidad organizativa: 3
e. Acatamiento de lineamientos de la organizacion: 3
F. ACERCA DEL TRABAJO REALIZADO A LAFECHA: 3
a. Disposicién autodidacta: 3
b. Seguimiento a recomendaciones que se le dan: 3
c. Cumplimiento del cronograma de su trabajo: 3
d. Pensamiento sistematico o estratégico: 3
G. SOBRE LOS ENTREGABLES DEL ESTUDIANTE: 3
a. Estructura ldgica de los informes, minutas, correos que elabora, entre otros: 3
Claridad en la secuencia de ideas que expone: 3
Las minutas reflejan los acuerdos tomados en las reuniones: 3
Uso correcto de idioma oficial de la compafia: 3
Profundidad del contenido desarrollado dentro de sus documentos o propuestas:
3
H. ETICA PROFESIONAL DEL ESTUDIANTE: 3
a. Compromiso con la calidad de su trabajo: 3
b. Respeto a la confidencialidad de la informacion brindada por la organizacion: 3
c. Honestidad en su actuar diario: 3
d. Toleranciay aceptacion a todo tipo de diversidad: 3

© O O T

Observaciones generales: -

Nombre del Evaluador/Contraparte de la Organizacion: Alex Urefia Cordero

ALEX URENA Digitally signed by ALEX

URENA CORDERO (FIRMA)
CGRDERO Date: 2022.04.29 22:36:10
(FIRMA) -06'00

Ing. Alex Ureiia C.
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11.6. Anexo VI

Tercera Evaluacion por Parte de la Organizacion Sobre el Trabajo del
Estudiante.

Institucion o empresa: Xum Tech.
Nombre del estudiante; Josué Daniel Solis Blanco.

Titulo: Propuesta de metodologia para la automatizacion de procesos en un ambiente funcional de Oracle
CX para el equipo de desarrollo Xum Tech.

Fecha en que se realiza la evaluacion: 27/05/2022.
Evaluacién namero: 3
Calificacion al estudiante:

I. HABILIDADES ESTRATEGICAS DEL ESTUDIANTE: 3
a. Responsabilidad y puntualidad en las reuniones y entregas: 3
b. Comunicacion asertiva y facilidad de expresion: 3
c. Proactividad: 3
d. Trabajo colaborativo y capacidad organizativa: 3
e. Acatamiento de lineamientos de la organizacion: 3
J. ACERCA DEL TRABAJO REALIZADO A LA FECHA: 3
a. Disposicién autodidacta: 3
b. Seguimiento a recomendaciones que se le dan: 3
c. Cumplimiento del cronograma de su trabajo: 3
d. Pensamiento sistematico o estratégico: 3
K. SOBRE LOS ENTREGABLES DEL ESTUDIANTE: 3
a. Estructura ldgica de los informes, minutas, correos que elabora, entre otros: 3
Claridad en la secuencia de ideas que expone: 3
Las minutas reflejan los acuerdos tomados en las reuniones: 3
Uso correcto de idioma oficial de la compafia: 3
Profundidad del contenido desarrollado dentro de sus documentos o0 propuestas:
3
L. ETICA PROFESIONAL DEL ESTUDIANTE: 3
a. Compromiso con la calidad de su trabajo: 3
b. Respeto a la confidencialidad de la informacion brindada por la organizacion: 3
c. Honestidad en su actuar diario: 3
d. Toleranciay aceptacion a todo tipo de diversidad: 3

© O O T

Observaciones generales: -

Nombre del Evaluador/Contraparte de la Organizacion: Alex Urefia Cordero

ALEX URENA Digitally signed by

ALEX URENA

CORDERO CORDERO (FIRMA)
Date: 2022.05.27

,_(FlRMA) 20:51:47 -06'00'
Ing. Alex Ureiia C.
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