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ACRONIMOS Y SIGLAS

Analista: persona gue realiza andlisis. En el contexto de este trabajo se utilizara la
palabra analista para identificar a aquellos colaboradores de GPS que realizan

reportes y tareas relacionadas al puesto de trabajo asignadas por el cliente.

Backup: para efectos de este trabajo, el término “backup” se refiere a la persona o
personas que realizan tareas en sustitucion de otras, ya sea dando soporte temporal

0 continuo.

Cliente final: compaiiia o persona individual a la que el Grupo Preseleccion le presta

un servicio.

Dashboard: es una tabla resumen, compuesta por graficos de distintos tipos que
tienen como proposito presentar de forma visual las principales métricas de una

estrategia.

Excel: programa de hojas de calculo, es parte del paguete Microsoft Office. A pesar
de utilizarse para diferentes aplicaciones, para efectos de esta investigacion, el Excel
es utilizado para el manejo y analisis de datos financieros y contables propios del

negocio.
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GC: gestion del conocimiento.

GPS: Grupo Preseleccion.

ISO Check List: lista de revision por chequeo que tiene como propésito evaluar los

requisitos de la Norma 1ISO 9001:2015 en un documento.

Microsoft Office: es un grupo de programas de computo especializados para tareas
propias empresariales, estudiantiies y personales. Entre los programas que
pertenecen a Microsoft Office y que se hacen mencion en este trabajo estan: Word,
OneNote, OneDrive, Outlook, Excel y Skype. En el trabajo se incluye también

menciones a Office 365.

PDCA: ciclo de Deming que por sus siglas en inglés significan Plan, Do, Check, Act,

en espafol se traduce como PHVA (Planear, Hacer, Validar, Actuar).

PHVA: ver PDCA.

Retrabajo: se refiere al término de volver a realizar total o parcialmente una tarea.
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SAP: es el programa que permite gestionar los datos financieros resguardados en las
bases de datos del cliente final. Se utiliza el médulo financiero, permitiendo la

extraccion de la informacion contable requerida por el usuario.

SGC: Sistema de Gestion del Conocimiento, no debe confundirse con Sistema de
Gestion de la Calidad, para el cual es mucho mas comun ver estas siglas, si se hace
referencia al segundo término sera utilizando su nombre completo y no mediante siglas

para evitar confusiones con el termino principal del tema de este trabajo.

SOW: Grupo de trabajo, contratado por el Grupo Preseleccion, con el fin de realizar
tareas para el cliente final, quien a su vez es quien define las tareas a realizar. Las
siglas SOW no tienen al menos una connotacion conocida por los miembros del Grupo

Preseleccion o por parte del cliente final.

VBA: acronimo para Visual Basic para Aplicaciones.

VoC: voz del cliente (de inglés Voice of Customer), herramienta utilizada para conocer
puntos de vista, opinion y percepciones del cliente a los servicios suministrados por el

proveedor.
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RESUMEN EJECUTIVO Y ARTICULO PUBLICABLE

El presente trabajo es el disefio de un modelo de gestion del conocimiento que cumple
con la Norma I1SO 9001:2015 y que tiene como propdésito principal gestionar el modo
en que el conocimiento adquirido en la empresa Grupo Preseleccién es resguardado

y compartido entre los miembros del equipo de trabajo.

El sistema de gestion del conocimiento se sustenta en tres pilares principales
gue son, un plan documental, dirigido al resguardo del conocimiento, un plan de
entrenamiento que estandariza la forma en que el conocimiento se adquiere y las
métricas de control, que permiten identificar que conocimientos son necesarios en el

equipo de trabajo.

En el desarrollo del trabajo se busca la formacion de un equipo multifuncional,
capaz de trabajar de forma autbnoma y con la habilidad de proveer servicios a su
cliente adn si uno o varios miembros de su equipo se ausentan temporal o
indefinidamente, esto aplicando los conocimientos que como grupo se han adquirido

y compartido.



CAPITULO I: INTRODUCCION
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1.1 DESCRIPCCION GENERAL DEL PROYECTO

Grupo Preseleccién (GPS) es una empresa de consultoria en recursos humanos,
manejo de personal y administracion de planillas, con mas de 22 afios de experiencia
y presencia en toda Centroamérica, lo que le permite colocarse como una de las
empresas lideres en el sector del manejo de personal y planillas en la modalidad de

outsourcing.

Con el propdsito de mejorar la calidad de los servicios provistos a sus clientes,
GPS busca diferenciar como sus procesos son desarrollados y distribuidos entre sus
colaboradores, pudiendo asi, obtener ventajas de los conocimientos y habilidades ya
adquiridas por su personal, agregandoles valor, mejorando tiempos de entrega,
reduciendo retrabajos y atacando el peligro latente, presente en la movilidad laboral,
la cual actualmente ronda el 13% y genera retrasos en entrega de servicios, entre

otros.

Para llevar a cabo el desarrollo de este trabajo, se utiliza la Norma I1SO
9001:2015 como guia para determinar requerimientos y pasos para modelar un
sistema de gestion del conocimiento, también se hace uso del ciclo PDCA y una linea
de investigacion cuantitativa, que le permita a GPS cumplir la meta propuesta de

mejora en los servicios provistos a sus clientes.
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Para el planteamiento del problema, se idearon dos ejes de importancia, el
primero la satisfaccion del cliente mediante la mejora de los procesos y, el segundo
eje corresponde al fortalecimiento y mejora del equipo de trabajo, para asi sustentar

el primer eje y asegurarse asi una mejora continua.

Una vez definido el problema, el flujo de la investigacion busca conocer el
estado actual, para tener un punto de partida para medir y determinar mediante varias
herramientas ingenieriles, entre ellas la entrevista, lluvia de ideas, diagramas Ishikawa

y SIPOC, la definicién de un problema o propuesta de mejora.

Ya con la situacion de la empresa definida, se utilizan otras herramientas, entre
ellas, el mapeo de la cadena de valor, encuetas, tablas comparativas y hasta un check
list basado en el cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015 para cuantificar los datos

obtenidos.

En la fase de implementacion, se debid utilizar una serie de herramientas
propias, que tienen como propdsito el cuantificar el conocimiento en los aspectos
identificados como criticos y que entran en la propuesta de mejora; también se utilizan
las mismas herramientas en el plan de control; ademas, mediante una serie de
métricas propuestas, se podran mantener las mejoras a lo largo del tiempo, y

proactivamente realizar cambios antes de que los procesos se salgan de control o



30

vuelvan a su estado inicial para mantener la calidad de los servicios provistos bajo

control.

En su reporte de sustentabilidad afio fiscal 2016 y 2017, Deloitte resalta la
importancia de detectar con tiempo las amenazas y oportunidades que afectan la
reputacion corporativa, con el propdsito de monitorear los riesgos asociados en la
prestacion de servicios, para asi generar respuestas y acciones en un tiempo

oportuno.

Este trabajo de investigacion pretende generar un modelo de gestién del
conocimiento mediante el analisis del estado actual a la compafiia GPS. Dicho analisis
se realizard mediante el uso de herramientas de ingenieria industrial y la Norma ISO
9001:2015 en su apartado de 7.1 “Recursos”, clausula 7.1.6 “Conocimientos de la

organizacion”.

Inicialmente se pretende identificar a partir de los requerimientos de los clientes
de GPS, qué conocimientos y habilidades son necesarios para el desarrollo de los
procesos, con el propésito de poder medirlos en sus colaboradores, mejorar aquellos

conocimientos deficientes y potenciando aquellos conocimientos dominados.
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Con el propasito de prolongar el dominio del conocimiento dentro de la compaiiia
se pretende establecer un sistema de gestidbn de conocimiento medible, el cual
permitra a largo plazo estandarizar procesos, formar equipos de trabajo
multifuncionales, minimizando asi el impacto de la movilidad laboral y garantizando la

capacidad de proporcionar un servicio satisfactorio.
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1.2 IDENTIFICACION DE LA EMPRESA

1.2.1 Descripcién general.

Grupo Preseleccidn es una empresa de consultoria en recursos humanos, manejo de
personal y administracion de planillas, con mas de 22 afios de experiencia y presencia
en toda Centroamérica, lo que le permite colocarse como una de las empresas lideres

en el sector del manejo de personal y planillas en la modalidad de outsourcing.

Dentro de su catalogo de clientes, GPS cuenta con empresas nacionales e
internacionales, con presencia en Guatemala, el Salvador, Honduras, Nicaragua,
Puerto Rico y Costa Rica, para las cuales, la seleccion, reclutamiento, gestion de

planilla y personal es de los principales servicios que ofrece.

1.2.2 Misién.

“Nuestro compromiso es apoyar las necesidades de nuestros clientes, a través de la
entrega de soluciones integrales, de valor estratégico y alta calidad, en el area de
recursos humanos, desarrollando relaciones exitosas con nuestros clientes y
candidatos, basadas en el respeto y la confianza mutua y manteniendo un ambiente

de trabajo y de aprendizaje continuo para los nuestros” (Grupo Preseleccion, s.f.).
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1.2.3 Contacto.

La empresa Grupo Preseleccion tiene sus oficinas centrales en Rohmoser, 850 metros

norte de la Embajada Americana, teléfono: 40 528 850.

Como principal punto de contacto entre la empresa y la universidad, se ha

asignado al supervisor del equipo.
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1.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.3.1 Antecedentes.

En la busqueda de una mejora continua de los servicios prestados a sus clientes, GPS
busca robustecer la forma en que actualmente los colaboradores distribuyen sus
tareas, creando un equipo de trabajo multifuncional, en el que los miembros del grupo
puedan dar soporte a la labores realizadas por sus compafieros, respaldando la
continuidad de los servicios prestados aun si falta uno de sus miembros o si hay
nuevas integraciones al equipo que no cuenten con la experiencia en el desarrollo de

los procesos.

Entre las razones identificadas por GPS para querer desarrollar equipos de
trabajo multifuncionales, se encuentra la interrupcion de los servicios brindados a sus
clientes, debido a la rotacion laboral, la cual se encuentra en un 13% anual, personal
joven con poca experiencia laboral y brechas de conocimiento en el uso de las distintas

herramientas de trabajo y habilidades para el analisis de datos.

Otra meta de GPS es, el estandarizar el conocimiento y habilidades de sus
colaboradores, con el propdsito de tener un nivel bueno — aceptable en el manejo de

herramientas, mejora en los analisis de datos y tiempos de entrega.
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1.3.2 Justificacion.

El equipo de trabajo SOW tiene mas de un afo de conformado, tiempo en el cual ha
implementado cambios en la distribucion de las labores debido a diferentes

necesidades, entre las que estan:

e Insatisfaccion por parte del cliente por el desempefio de algun analista,

recurriendo a la redistribuciéon de labores

e Las tareas mas complejas se encuentran asignadas a aquellas personas con
mas experiencia en el grupo, generando una vulnerabilidad si alguna o varias

de estas personas se incapacitan o dejan la compafia en forma inmediata.

e Rotacion de personal, debiendo incluir un reemplazo a los procesos

productivos.

e Personas que son mas ordenadas, tienden a recargarse de tareas con mayor

grado de responsabilidad, generando recargo de labores.

Falta de documentacion para realizar algunos procesos.

Falta de personal de respaldo (backup) en procesos criticos.
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e Tiempos de proceso aumentados debido a retrabajos o mejoras solicitadas en

el producto final.

Con respecto a lo anterior, el grupo preseleccién tiene tan solo el 25% de sus
procesos documentados y segun los Encargados de Capital Humano en los dltimos
dos trimestres del afio 2018, la rotacion de un colaborador de un puesto a otro es de
13%, lo que implica que los colaboradores con mayor experiencia no logran normalizar
una funcién para un cliente en particular, desde este punto de vista GPS requiere de
un método que le permita el aseguramiento de la continuidad, estandarizacion y

mejora continua de los servicios prestados por parte del equipo de trabajo SOW.
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1.3.3 Definicion del problema.

En la busqueda de la mejora continua, GPS ha identificado que la rotacion de personal
estd afectando el desempefio sus procesos, debido a que cada vez que se deba
reemplazar a una persona en un proceso especifico se incurre en entrenamientos los
cuales restan tiempo a otros procesos debido a los entrenamientos cruzados que se

deben realizar y a la curva de aprendizaje asociada.

La rotacion en el equipo de trabajo no solo esta relacionada a la desvinculacion
de un trabajador, esta puede darse también por la redistribucion de tareas internas,
debido a un requerimiento de habilidades diferentes en un proceso especifico, alo que
se opta por redistribuir la tarea al personal que cuente con un perfil acorde a los

procesos en cuestion.

Otro problema detectado se relaciona con la documentacion para realizar los
procesos, la cual a pesar de que en la mayoria de los casos si existe, no se ha
actualizado o se vuelve obsoleta, debido a que existen notas informales, que
reemplazan el uso de la documentacion formal. Esto puede generar interrupciones en
los procesos, ya que al no contarse con documentacion especifica se debe estar

consultado a otras personas como proceder.



38

1.3.4 Problema.

¢, Coémo puede GPS generar un equipo de trabajo multifuncional, que le permita
atacar las debilidades expuestas por la movilidad laboral y a la vez mejorar el

desempefio en sus labores?



1.4 OBJETIVOS DEL PROYECTO

1.4.1 Objetivo general.

Disefiar un modelo de gestion del conocimiento que permita impulsar el
crecimiento del conocimiento y mejoramiento de las habilidades de los

colaboradores en la empresa Grupo Preseleccién.

1.4.2 Objetivos especificos

Describir el proceso de gestion del conocimiento actual en el Grupo Preseleccion.

Describir los procesos realizados por el grupo de trabajo SOW y como se acoplan

con la descripcion de puesto actual.

Listar los conocimientos y habilidades principales necesarias para el éptimo

desempenio de las labores diarias.

Validar el nivel de conocimiento aplicado a las tareas, como este es adquirido,

desarrollado y transferido entre los compafieros de trabajo.
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Desarrollar un plan de entrenamiento que permita estandarizar los conocimientos

y habilidades minimos para el desempefio de las labores diarias.

Definir y recomendar una herramienta de software/hardware para el debido

almacenamiento y distribuciéon de la informacion.

Desarrollar un modelo de gestién del conocimiento basado en la norma ISO

9001:2015.
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1.5 ALCANCE Y LIMITACIONES

1.5.1 Alcance.

El estudio para la formulacién de un sistema de gestion del conocimiento realizado
entre los meses de mayo a noviembre del afio 2018, aplica para los miembros del
equipo de trabajo SOW, localizado en las instalaciones del cliente final en la zona
franca Forum 1, Santa Ana. Ademas, incluye los aspectos del flujo de la informacién
durante los procesos, la documentacion necesaria para el desarrollo de las tareas,
herramientas de hardware y software necesarias para el desarrollo de los procesos;
se tomaran en cuenta las habilidades blandas necesarias que se identifiquen para el
buen trabajo en equipo e individual. También se analizaran todas aquellas clausulas
de la Norma ISO 9001:2015 y que apliquen para la formulacion de un sistema de
gestion del conocimiento, las cuales se evaluard su cumplimiento mediante la

utilizacién de una tabla chequeo basada en la Norma.

En el desarrollo de la investigacion se muestran dos perfiles de puestos
solicitados por el cliente y que rigen las contrataciones de personal para el grupo SOW,
sin embargo, debido a la diferencia de requerimientos de un perfil a otro y a que el
perfil 1 es el que desarrolla los procesos de andlisis de datos, el eje de la investigacion
se centrara en el perfil de puesto 1, y es el perfil de puesto 2 mencionado, pero no

desarrollado, tal y como se hace con el primero.
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La propuesta de un modelo de sistema de gestion del conocimiento se refiere
a la generacion de un documento formal, basado en el esquema de la Norma ISO
9001:2015, que cumpla con los requisitos de los capitulos del 4 al 10, los apartados y
clausulas que se identifiquen como primordiales en la Norma, ademas la integracion
del documento al sistema documental o la implementacion de este por parte de la

organizacién queda a disposicion del Grupo Preseleccion.

Para efectos de esta investigacion, las propuestas de mejora listadas en el
capitulo 5, seran planteadas y validadas con el propésito de demostrar su utilidad, pero

gueda fuera del alcance del proyecto su implementacion y valoracion en el tiempo.

1.5.2 Limitaciones.

Actualmente GPS no cuenta con métricas para medir el desempefio de su equipo de
trabajo ni la satisfaccion del cliente con los servicios recibidos, tampoco se tiene una
nocién de como el flujo de informacién que actualmente se maneja, influye positiva o

negativamente el desempefio del grupo.

El grupo SOW trabaja bajo el servicio de outsourcing, el cual puede prescindir
de algun colaborador durante el desarrollo de este trabajo debido a finalizacién de
contrato, por lo cual la plaza no serd repuesta para efectos de medicion de este

proyecto.
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El cliente final es el duefio y administrador del hardware y software provisto para
el desarrollo de las tareas diarias, por tanto, no se esta permitido el conectar equipo
externo a la red, instalar programas no autorizados en los equipos provistos, copiar,
distribuir o resguardar informacion sensible fuera de los sistemas actuales de

almacenamiento.



CAPITULO II: MARCO TEORICO
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2.1 MARCO CONCEPTUAL GENERAL

El valor de un buen elemento dentro de un equipo de trabajo estd dado por sus
habilidades, destrezas y conocimientos que pueda aportar al grupo para alcanzar
metas comunes. Indistintamente de su posicidn dentro de la organizacion, las
habilidades y conocimientos que individualmente una persona tiene son un activo
intangible de toda empresa y el saber atraer, mantener y reproducirlas le puede dar

una ventaja lo cual impacta directamente en su desempenio.

La gestion del conocimiento (GC) se refiere a como las empresas pueden
obtener una ventaja competitiva del buen uso de los conocimientos que sus empleados
tienen, pero para llegar a esto debe tener un plan que les permita, atraer nuevo
conocimiento, el mantenerlo, distribuirlo a otros y sobre todo, el resguardarlo para que
no se pierda sino mas bien crezca y pueda también servir para adaptarse al cambio

cuando el entorno del negocio lo solicite (Gémez, M. 2009, p.56).

Reconocer la ventaja competitiva que un buen elemento puede aportar a una
pequefia o0 grande empresa no es nuevo, muchos son los casos de Gerentes
Generales que han llegado a marcar una diferencia al ser contratados por una
empresa, hay casos en los que simplemente mencionar nombres de disefiadores

destacados en proyectos les da un respaldo extra adn sin iniciar. Estos, aunque son



46

casos extremos, son ejemplos de cémo el conocimiento de personas en combinacion

a un grupo de trabajo puede lograr grandes cosas.

A continuacion, se lista una serie de conceptos y herramientas utilizados durante
el desarrollo de este trabajo, con el propésito de insertar al lector y proporcionar un

mejor entendimiento del tema.

2.1.1 Sistema de gestion.

Es la relacién de un conjunto de variables para la puesta en préctica de una serie de
principios, practicas y técnicas para la mejora de un atributo. Por lo tanto, un sistema
de gestion puede tener varios enfoques, guiados por los principios que asumen, las
actividades que incorporan y las técnicas que intentan hacer efectivas (Camisén, 2010.

P210).

En otros términos, el sistema de gestién de una organizacion es el conjunto de
elementos (estrategias, objetivos, politicas, estructuras, recursos y capacidades,
métodos, tecnologias, procesos, procedimientos, reglas e instrucciones de trabajo)
mediante el cual la direccion planifica, ejecuta y controla todas sus actividades para el

logro de los objetivos preestablecidos (Camison, 2010. P346).
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2.1.2 Conocimiento.

El concepto de conocimiento puede cambiar segun el punto de vista del autor y de la
fuente del conocimiento mismo, ya que se puede hablar de conocimiento a todas las
experiencias e informacion adquiridas por una persona, pero también podemos hablar
de conocimiento a la acumulacion de informacién, sea de forma fisica o intangible, en
bases de datos, textos u forma oral. También se puede hablar de conocimiento

individual, colectivo y organizacional (Gémez, M. 2009, p.28).

2.1.3 Gestion del conocimiento.

Como se vera mas adelante hay muchas definiciones sobre lo que es la gestion del
conocimiento, pero todas coinciden en que es la manera de sacar una ventaja al
conocimiento individual y colectivo de los integrantes de una empresa, con el fin
optimizar sus recursos. Por lo tanto, el contar con un sistema de GC a lo interno de la
empresa, no solo beneficia a esta, obteniendo un mejor rendimiento, si no que les
asegura a sus clientes conformidad en los productos y servicios recibidos, mejorando

su satisfaccion.

Al respecto, Arceo (2009) en su tesis define a la gestion del conocimiento como:

...el conjunto de practicas, apoyadas en una serie de herramientas, técnicas y

metodologias, que permiten a la empresa: identificar cuales son los
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conocimientos mas adecuados para llevar a cabo sus actividades presentes y
desarrollar sus planes futuros; conseguir la disponibilidad de dichos
conocimientos, dentro o fuera de la organizacién; proteger esos conocimientos

garantizando su disponibilidad; y utilizarlos eficientemente (p.22).

2.1.4 Normas ISO

En este sentido, se indica:

Las normas ISO son un conjunto de normativas, orientadas a coordinar y
simplificar criterios a las empresas u organizaciones que deseen implementar un
sistema de gestion en un aspecto especifico. Estas normas son regidas por la
Organizacion Internacional de Estandarizacién, la cual es un organismo
independiente, no gubernamental que alberga al menos a 162 miembros de distintos
paises del mundo, la cual junto con comités técnicos desarrollan y mantienen estas
normas, segun los requisitos de las diferentes organizaciones privadas y publicas

(Norma ISO 9001:2015, p.5).

Ademas, se informa que hay muchas normas ISO, las cuales se clasifican
segun familias o series, cada una cuenta con una nhomenclatura especifica, algunas
son, la de Gestion de la Calidad (ISO 9000), Gestion del Ambiente (ISO 14000),
Gestion de Riesgos y Seguridad (ISO 22000), Gestion de Responsabilidad Social (ISO

26000), (ISO.ORG., s.f.).
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Norma ISO 9001:2015.

Esta norma determina los requisitos para un Sistema de Gestion de la Calidad,
la cual puede utilizarse internamente en la organizacion, sin importar que los bienes o

servicios que se brinden sean a una organizacion publica o privada.

“La adopcion de un sistema de gestion de la calidad es una decision estratégica
para una organizacion que le puede ayudar a mejorar su desempefio global y
proporcionar una base sélida para las iniciativas de desarrollo sostenible” (Norma ISO

9001:2015, p.2).

Entre los beneficios de implementar un Sistema de Gestion de la Calidad estan
la capacidad de proporcionar bienes y servicios que satisfagan los requerimientos del
cliente; ademds, hay una posibilidad de mejorar la satisfaccion del cliente, la
oportunidad de abordar riesgos y oportunidades asociados a sus objetivos y la

capacidad de poder demostrar la conformidad con los requisitos especificados.

2.1.5 Gestion del conocimiento y la norma ISO 9001:2015.

La gestidon del conocimiento ya es regida dentro las normas I1SO, Nudel (s.f.), en su e-

book menciona: “La gestion del conocimiento se incluye en la nueva ISO 9001:2015
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en la clausula 7.1.6 “Conocimientos de la organizacion”. Es un apartado nuevo en esta
norma en el que se sefiala que la organizacion debe determinar el conocimiento
necesario para la operacion del Sistema de Gestion de la Calidad, y asi asegurar la

conformidad de los productos y servicios y mejorar la satisfaccion del cliente” (p 25).

La validacion de las competencias del personal, también es un punto incluido
en la norma ISO 9001:2015, donde lo que se busca es que cada miembro del personal
sea capaz de demostrar y aplicar que posee las mismas competencias que sus
similares, donde para lograrlo se debe primero definir puestos de trabajo criticos con

criterios de evaluacion que aseguren la competencia (Nudel, s.f., p26).

La norma menciona también que se debe asegurar el conocimiento organizacional,
sobre lo cual Suarez (2015) menciona los siguientes 3 puntos necesarios para un

Sistema de GC:

e La organizacion debe determinar el conocimiento necesario para operar sus

procesos, a fin de lograr productos y servicios de calidad.

e Este conocimiento debe mantenerse y hacerse disponible en el alcance

necesario.
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e Cuando evolucionen las necesidades y tendencias, la organizacién debe
considerar su conocimiento actual y determinar la forma de adquirir o tener

acceso al conocimiento adicional necesario

Por tanto, la gestién del conocimiento es parte de un sistema de calidad, el cual le
permita a una empresa no solo hacer el mejor uso del conocimiento adquirido, sino
gue también le permite tener un plan de contingencia al cambio, en el que pueda
adaptarse a los cambios que el mercado solicite, ya sea mediante la aplicacion del

conocimiento actual o la atraccidon de nuevo.

2.1.6 Empresade servicios compartidos.

Los servicios compartidos son un modelo operativo en el cual una entidad se
especializa en brindar un servicio altamente transaccional para distintas unidades de
negocio (UN) a fin de reducir costos, consolidar funciones administrativas y evitar la

duplicacién de esfuerzos entre varias UN” (Deloitte, 2012, p3).

Segun datos de la Coalicion Costarricense de Iniciativas de Desarrollo (CINDE,
s.f.), Costa Rica cuenta al 2018 con un historial de 142 empresas dedicadas a servicios

de alta tecnologia.
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Este concepto empresarial busca crear la infraestructura para procesar
transacciones de alto volumen a través de uno o varios centros de servicios
compartidos (CSC). La eleccion sobre la mejor estrategia para los CSC
dependera de las necesidades y posibilidades del negocio, ya sea que el trabajo
se realice via insourcing, ejecucion de los SC dentro de la misma compafia;
outsourcing, enviandolos al exterior de la empresa; fuera del pais, offshore; o la

mezcla de algunas o todas las posibilidades” (Deloitte, 2012, p4).

2.1.7 Outsourcing.

El outsourcing algunas fuentes lo traducen como subcontrato, se refiere a un modelo
de negocio en el que una empresa identifica procesos que puede ceder o subcontratar
a una segunda empresa, debido a que este no es el fuerte de su negocio, permitiendo
gue la segunda empresa pueda especializarse en este segmento de negocio y

entregar un servicio de mayor valor que el que la empresa inicial puede dar.

El modelo de outsourcing le permite a la empresa contratante el concentrarse
en las tareas o labores que realmente son su negocio principal, mientras que permite

a la empresa contratada especializarse en un sector especifico del mercado.

Entre los servicios que se contratan por las empresas de servicios compartidos,

bajo el modelo de outsourcing estan los de mantenimiento, seguridad, finanzas,
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recursos humanos, tecnologia de la informacion, compras, entre otros (Bustinza, O.

2008, p.89).

2.1.8 DMAIC.

La metodologia DMAIC (Por sus siglas en inglés: define, Measure, Analyze, Improve
and Control), es una herramienta de metodologia enfocada en la mejora continua de
procesos, mediante la recoleccion de datos, su validacion con el propésito de buscar

Su mejora.

Los pasos del proceso se pueden listar como:

e Definir: se definen requerimientos, entender el proceso. Parte de esto es el
definir quién es el cliente del proceso, conocer sus requerimientos y
expectativas, teniendo en cuenta el alcance del proyecto y para ello se puede

elaborar un mapa de flujo de proceso.

e Medir: pretende medir el desempefio actual del proceso, mediante la utilizacion
de CTQ’s (Critical to quality: “Critico para la calidad”), con lo que se pretende
identificar los indicadores y tipos de defectos que se mediran a lo largo del
proyecto. En este punto se definen también las fuentes y los tipos de datos a
medir, al igual que se disefia la metodologia para el muestreo y toma de los

datos.
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Analizar: se realiza el andlisis de los datos recopilados en el punto anterior, con
el propdsito de identificar las causas de los defectos, puntos de mejora y causas

de las variaciones.

Mejorar: se generan las soluciones a las causas de defectos detectadas en el

paso de andlisis y se crean planes de implementacion de soluciones.

Controlar: una vez que los planes formulados se demuestran que si funcionan,
se implementan controles que permitan la continuidad de las soluciones,
permitiendo que esta se estandarice y se mantenga funcionando a lo largo del
tiempo, teniendo en cuenta un monitoreo de la solucién continuo para evitar que
las fallas corregidas puedan volver a surgir por las mismas causas que ya

fueron atacadas (Sixsigma Institute.org, s.f.).
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2.1.9 Ciclo PDCA.

El PDCA por sus siglas en inglés Plan, Do, Check, Act (PHVA segun la Norma
ISO9001:2015 en espafiol, p.2), es una estrategia muy difundida para la busqueda de

la mejor continua, la cual también es incluida dentro de las herramientas del DMAIC.

Segun la Norma 1SO 9001(2015): “el ciclo PDCA permite a una organizacion
asegurarse de que sSus procesos cuenten con recursos y se gestionen
adecuadamente, y que las oportunidades de mejora que se determinen se actie en

consecuencia” (p. 2).

Asimismo, la Norma 1SO 9001:2015 utiliza el enfoque PDCA para planificar sus
procesos e interacciones, pudiendo asi asegurarse de que los procesos cuenten con

los recursos y sean gestionados de la mejor forma.

2.1.10 Habilidades blandas.

Las habilidades blandas son esenciales en el trabajo dia a dia, acciones como trabajar
en equipo, comunicarse adecuadamente, la iniciativa y el mejoramiento continuo como
profesional, son algunas de estas y se vuelve muy importante el tomar en cuenta para

este trabajo, debido a que son utilizadas a diario.
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En su tesis, Lagos (2012) menciona que las habilidades blandas son un
conjunto de habilidades no cognitivas, esenciales para aprender y desempefiarse

exitosamente en el trabajo.

Las habilidades blandas se relacionan con la forma de ser y comportarse de una
persona, lo cual le permite desarrollarse y relacionarse con los demas; ademas, estas
habilidades estan relacionadas con los rasgos de la personalidad, lo que las vuelve

dificil de enseniar.

2.1.11 Multifuncionalidad.

No se debe confundir equipo con persona: un especialista es una persona con
conocimientos y habilidades en un determinado campo, y un equipo multifuncional es
un conjunto integrado por personas cuya suma de conocimientos y habilidades incluye
todas las habilidades necesarias para desarrollar la solucién. Asi pues, el equipo es
quién ha de saber construir el producto y el responsable del resultado, no los individuos

(Management Plaza, s.f).
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2.1.12 Voz del cliente (VoC).

Es una herramienta que se utiliza para reconocer las necesidades, expectativas y
percepciones que pueda tener el cliente sobre productos o servicios brindados por el

proveedor (Landero, 2013, p.4).

La voz del cliente puede ser muy til para conocer:

Qué quiere el cliente.

e Qué necesita.

e Qué demanda.

e Qué requiere.

e Que espera el cliente.

e Qué caracteristicas son criticas para este.

La voz del cliente debe estar relacionada directamente con un proyecto que afecte
directamente un producto o servicio consumido por el cliente y no a una mejora interna

como una reduccion de costos o tiempos de produccion a lo interno en la empresa.
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Para lograr una interpretacion de la voz del cliente se debe primero recopilar
informacion directamente de este, ya sea por encuestas o entrevistas, en las cuales
se plantean preguntas con respuesta abierta, con el propdsito de permitirle expresar,
con sus propias palabras, cuéles son sus necesidades y expectativas. Una vez que
se tiene la informacion recopilada, esta debe ser ordenada, de tal modo que se agrupe
las respuestas en temas comunes, y estos grupos corresponden a las caracteristicas
del producto o servicio. Finalmente se hace una interpretacion mediante conversion

de las respuestas del cliente en especificaciones del producto o servicio.

La siguiente tabla tiene varios ejemplos de la interpretacion de las respuestas del
cliente en especificaciones, con lo cual se identifica el servicio o producto, qué quiere
el cliente del producto, cudl es la motivacion del requisito y por ultimo la especificacion,
dada en un formato cuantitativo, de tal modo que esta especificacion pueda medirse

con el propoésito de poder mejorarse.



Producto o
Servicio

Tabla ejemplo de VoC

MNecesidad

Motor de la
Necesidad

Especificacion del
Producto o
Servicio

Compra de un café en
una cafeteria

Que no esté Muy
caliente ni frio

Que esté tibio pero no
tan caliente que
queme los labios.

La temperatura del
café debe estar entre
los 36 y 45 grados C.

Compra de un
producto en una
pagina web,

Que la pigina cargue
rdpido.

No gquedarse mirando
la pantalla.

La pantalla debe
desplegarse en menos
de 3 segundos.

Que la pagina sea facil
de usar.

Que no ea necesano
navegar por muchas
pantallas hasta
encontrar lo que
quiero.

Acceder a cualquier
contenido en menos
de 2 clicks.

Contratacion de un
SEeguro
telefdnicamente

Que se oiga bien lo
que me dicen,

Que no haya ruidos,
que no se oiga mas
gente hablando.

El ruido ambiente de la
conversacion debe ser
inferior a las xx
decibeles.

Que el precio sea
bueno.

Que mejore el precio
de lo gue tengo.

Que el precio del
seguro sea por lo
menaos un 5% inferior a
5u seguro actual.

Que no tarde mucho.

Que no me pida
muchos datos.

Que no se le cuelgue el
sistema.

Que teclee los datos
rapldo.

La contratacidn del
seguro debe tardar
menas de 10 minutos.

Tabla 1, Ejemplos de VoC.

Fuente: Landero, J (2013, p.4).

Uno de los propdsitos principales de la VoC es el traducir el lenguaje del cliente

en lenguaje de operaciones, con el propésito de eliminar la ambigiiedad tanto como

sea posible (Landero, 2013, p.4).

2.1.13 Almacenamiento en la nube.
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El almacenamiento en la nube (del inglés Cloud Storage), es un proceso por el cual se
guardan o almacenan archivos digitales en servidores que se encuentran fisicamente
fuera de las instalaciones en las que se encuentra el computador del usuario. Su
nombre se debe a que la administracién de los documentos se realiza mediante una
conexién a internet, al cual se le llama metaféricamente la nube, por tanto, en la
mayoria de los servicios ofrecidos por terceros se realizan mediante el uso del
explorador de internet; este es el medio por el cual se administran los documentos

resguardados (Azure.microsoft.com, s.f.).

Los servicios de almacenamiento en la nube, en su mayoria, permiten el acceso
a los datos resguardados desde multiples unidades, incluyendo dispositivos moéviles
como teléfonos inteligentes y tabletas, siendo muy practicos para el resguardo y
distribucion de documentos, pudiéndose en muchos casos administrar perfiles de

usuario con niveles de acceso diferentes para cada usuario segun lo requiera.

2.1.14 Gestion documental.

La gestion documental es el conjunto de normas, técnicas y practicas que utiliza una
organizacion para el adecuado control, resguardo, distribucion y mantenimiento de la
documentacion, ello permite que esta esté disponible cuando sea necesaria (Norma

ISO 900, 2015, p. 9).
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La gestion documental es una herramienta importante en la gestion del
conocimiento, pues en la clausula 7.1.6 de la Norma ISO 9001:2015 menciona que los
conocimientos necesarios para la operacion procesos deben mantenerse y ponerse a

disposicion en la medida que sea necesario.

2.1.15 Visual basic para aplicaciones (VBA)

Microsoft define VBA como el lenguaje de programacion incluido en muchos de sus
productos estrella como el Excel, Word entre otros; esta basado en el lenguaje de
programacion Visual Basic y es utilizado para generar aplicaciones que interactien
con la herramienta, lo cual permite automatizar tareas, facilitar la adquisicion de datos

y muchos usos mas.

2.1.16 Curva de aprendizaje

La curva de aprendizaje es la representacion gréafica de la mejora en una tarea o

proceso durante el tiempo.

Al realizar un proceso de forma repetitiva una persona debe reducir el tiempo
de produccion a la vez que aumenta la cantidad de unidades producidas, por lo cual
la curva de aprendizaje debe ser capaz de demostrar la mejora del proceso durante el

transcurso del tiempo.
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En recursos humanos y en una linea de produccién pueden ayudar a conocer

el tiempo necesario de una persona en alcanzar un nivel productivo deseado.

Un método sencillo para el célculo de la curva de aprendizaje es el logaritmico,
el cual permite calcular la mano de obra o el tiempo necesario para cualquier unidad

producida y su formula es:

TN=T1*Nr

Donde: TN corresponde al tiempo necesario para la enésima unidad producida,
T1 es el tiempo para la primera unidad, N es el numero de unidades a producir y r es
la pendiente de la curva logaritmica que esta dada por Log(tasa de

aprendizaje)/Log(2).

Otro método para encontrar la férmula para curva de aprendizaje es el graficar
los valores medidos mediante el uso de Excel e insertar una linea de tendencia tipo
potencial, de la cual se obtienen la tasa de aprendizaje “P” y el coeficiente de

determinacion.
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Representacion de Curvas de aprendizaje

Tiempo de Produccion
Unidades Producidas

Unidad de tiempo Unidad de tiempo

Figura 1, Curva de aprendizaje.

Fuente Original, Representacion de la reduccion del tiempo de produccion y aumento en las unidades

producidas.

2.1.17 Matriz de seleccion.

Una matriz de seleccion, también conocida como una matriz de priorizacion, es una
técnica de clasificacion jerdrquica para evaluar proyectos potenciales, problemas,
alternativas o soluciones propuestas basadas en un criterio especifico o dimensiones

de calidad (ASQ.org, s.f.)

En la tabla se listan los criterios de la implementacion y que pesan para decidir

entre una u otra solucién, las cuales estan listadas en las columnas de la tabla.

La combinacién de los criterios y las soluciones deben tener un peso
relacionado, el cual puede ser numeérico o cualitativo. La suma de criterios debe

dar un resultado final para la toma de una decision entre una solucion y otra.



Matriz de seleccidn

Criterio Solucion A |Solucion B |Solucion C
Costo de Implementacion 1 5 3
Duracion 5 5 1
Tiempo de Implementacion 1 5 5
Puntaje 7 15 9

Tabla 2, ejemplo de Matriz de seleccion.

Fuente Original, basado en ejemplo de ASQ.org.

64
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2.2 MARCO CONCEPTUAL ATINENTE A LA GESTION DEL
PROYECTO

2.2.1 Sobre el tipo y metodologia de la investigacion.

“La investigacidn es un conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos que se

aplican al estudio de un fenémeno o problema” (Herndndez Sampieri, 2014, p. 4).

La finalidad de este trabajo es la elaboracion de un modelo de gestién del
conocimiento, para el cual se utlizardn varias herramientas ingenieriles, en su
mayoria, con una interpretacion cuantitativa del cumplimiento o no de los objetivos,
para ello se recurre, en algunas ocasiones, a interpretaciones cualitativas para

sustentar algun resultado.

La investigacién estara alineada en su mayoria por los requerimientos dictados
en la Norma ISO 9001(2015), la cual tiene un enfoque a procesos que incorpora el
ciclo PDCA,; este es por lo tanto, junto con el ciclo DMAIC los procesos elegidos para
guiar la metodologia de la investigacion; asimismo, se puede asegurar el planeamiento
del proceso, larealizacion de las acciones, mediciones necesarias y la implementacion

de un sistema que permita mantener el proceso bajo control.
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El proyecto seguird el siguiente flujo de procesos para el desarrollo de la
investigacion, cada uno sustentado y medido mediante una o varias herramientas

ingenieriles, y da como resultado, en la mayoria de los casos, un resultado cuantitativo.

El siguiente diagrama PERT representa los pasos de esta investigacion previos

a la presentacion de la solucion.

Flujo de la Investigacion, para los puntos Definir, Medir y Analizar

Ruta Critica: A(1)-B(1)-C(1)-D(1)-EG(2)-FH(1)-1)(1)-K(1) = 9 Semanas

SEMANA

12 ;3,4
i
|
i

i1
ACTIVIDAD | i
1 I

1.Revision de los requerimientos de la Norma ISO 9001:2015 .

B ey K

—t
P I
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Figura 2, Flujo de la Investigacion

Fuente Original, Flujo de procesos de la Investigacion, Diagrama Pert y Diagrama Gantt.

El flujo de la investigacion pretende primeramente revisar la norma ISO

9001:2015, con el propdsito de identificar los capitulos, las clausulas y requisitos
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indispensables para la guia de este proyecto, para lo cual se elaborard un check list
gue sirva como control del cumplimiento, dando como resultado un porcentaje de

cumplimiento.

Seguidamente, el proyecto requiere conocer el estado actual de los procesos
de la empresa; para este punto se pretende conocer el proceso mediante el cual el
personal es reclutado siguiendo los requerimientos del cliente, listados en la
descripcion de puesto y, una vez que se tenga este proceso, sera evaluado con el

check list de 1ISO, como se mencion6 en el punto anterior.

Como tercer punto se pretende revisar la descripcion de puesto suministrada
por el cliente, con el proposito de evaluar los requisitos que se buscan en el personal

contratado.

El mapeo de la cadena de valor de uno de los procesos que requieran mayor
grado de experiencia sera elaborado con el fin de identificar, herramientas, procesos,

habilidades necesarias para el desarrollo de esta tarea.

Este punto se complementara con una encuesta realizada al equipo de trabajo,
la cual tiene como propdsito principal conocer el perfil de los elementos contratados,

para evaluar el cumplimiento de los conocimientos y habilidades de los analistas con
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los requisitos del perfil de puesto, también la encuesta como segundo propdsito
pretende conocer necesidades de entrenamientos identificadas por los mismos
miembros del grupo, permitiéndoles de esta forma proponer una mejora a sus

conocimientos y habilidades.

Una vez que se tienen los requisitos solicitados por el cliente, la identificacion
de procesos en el mapeo de la cadena de valor y los conocimientos y habilidades
identificados por los mismos miembros del equipo, se puede generar una tabla
comparativa con el propésito de identificar conocimientos y habilidades criticos para

el desempefio de las labores.

Como ultimo paso de la investigacion en el capitulo 4, se pretende medir el nivel
de los conocimientos identificados como criticos, con el propodsito de obtener una
métrica cuantitativa y visual que permita identificar que temas se deben reforzar y a

gue personas se les debe priorizar este reforzamiento.

Una vez que se obtenga la métrica anterior se puede proseguir con el
siguiente paso del proyecto (capitulo 5), la cual es la formulacion de un plan de
entrenamiento y la propuesta de un modelo de gestion del conocimiento, que cubra
los requisitos de la Norma ISO 9001:2015; se utiliza una vez mas el check list como

método de medicion del cumplimiento de la Norma.
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Los pasos anteriores cubren los puntos de definicion, medicion y andlisis del ciclo

DMAIC, y se continda con la mejora y control en el capitulo 5.
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2.3 MARCO CONCEPTUAL REFERENTE AL IMPACTO DEL
PROYECTO

El impacto de este proyecto en la organizacion se podra ver efectivo en el mediano y
largo plazo, una vez que el Grupo Preseleccion pueda poner en practica las

recomendaciones dadas al final de este trabajo.

Mediante la implantacion de un sistema de gestion del conocimiento, GPS
podra medir y mejorar el conocimiento entre sus colaboradores, a la vez que puede
identificar puntos de mejora y reducir el impacto de la rotacién de personal, mediante

la generacion de un equipo de trabajo multifuncional.

Otro impacto positivo es el de poder demostrar a sus clientes, el compromiso
de la organizacion con la mejora continua, al contar con un SGC que cumple con los
requisitos de la Norma ISO 9001:2015, lo cual le permite lograr la conformidad y

continuidad de los servicios brindados.

Se podran identificar proveedores de conocimiento a lo interno de la
organizacion, con el propoésito de generar una comunidad colaborativa, que le facilite

a la organizacion el aprovechar las ventajas de estas herramientas.
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El contar con un sistema de control documental contribuye a mejorar el
desemperio de las labores actuales y a la vez el estar preparado para implementar

nuevos servicios en el futuro.

Un SGC es una carta de presentacion que puede usar GPS para sustentar su

compromiso con la mejora continua de los servicios que provee a sus clientes.

La siguiente tabla muestra la relacion del impacto del proyecto con los grupos

de interés:
Beneficios y oportunidades de mejora del proyecto
Beneficios y oportunidades de mejora del proyecto
Beneficiado Descripcion Cumple No Cumple
Cliente Se comprenden las necesidades y Requerimientos del Cliente v
Se busca una mejora en la Satisfaccion v
. Mejora en los servicios, tiempo y calidad v
Servicios
Garantiza Calidad y Conformidad v
Mejora la Organizacion interna documental v
... Permite resguardar el conocimiento v
Organizacion
Permite cumplir con los requisitos I1SO 5001:2015 v
Generacion de una comunidad colaborativa v
- . . . /
Empleado Busqueda de crecimiento profesional
Oportunidad de aumentar conocimientos v

Total 100%

Tabla 3, Scorecard de los beneficios del proyecto

Fuente: Original.
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2.4 ANTECEDENTES DEL PROYECTO Y EXPERIENCIAS
SEMEJANTES

La gestidn del conocimiento no es un tema nacido con la nueva revision de la norma
ISO 9001:2015, mas bien ha sido un elemento primordial de muchas empresas que
ha servido para potenciar no solo los servicios de la organizacion y clientes, sino que
también ha servido para el crecimiento profesional de muchas personas y

departamentos.

Hoy en dia se encuentran comunidades colaborativas que comparten
conocimientos de todo tipo, desde cocina hasta ciencias exactas, nacidas de
experiencias en organizaciones que ha utilizado este tipo de herramientas para
compartir el conocimiento, tales son los casos de las llamadas who’s who, e-
knowledge y hasta las wikis internas; estas son redes empresariales a lo interno de las
organizaciones, en las cuales se han identificado proveedores de informacion
(miembros de la misma organizacion con un grado de especializacion en algun tema
especifico) y que pueden ser facilmente contactados con el propdsito de aclarar temas
referentes al trabajo; otro ejemplo de las redes colaborativas se da con el uso de la
plataforma SharePoint que sirve como repositorio de informacion, la cual puede ser
configurada de tal modo que los lectores puedan colaborar también con informacion

para gue esta pueda crecer.
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La gestion del conocimiento empieza a llamarse como tal en la década de los
90 cuando el autor Peter Senge presenta su obra “La organizacion que aprende” en el
gue se expone al conocimiento de las empresas como el activo intangible; luego a
mediados de esta misma década, Karl Wiig publica su obra Fundamentos de la gestion
del conocimiento, les siguen muchos otros autores que no solo estudian la
administracion del conocimiento sino también como este se vuelve en el activo mas
valioso para las empresas. Ya con el concepto de GC establecido, aparecen las
certificaciones y especialidades en universidades sobre el tema, hasta que en la
revision del 2015 del estandar mas aplicado en las empresas alrededor del mundo, el
ISO 9001, se hace mencion de la gestion del conocimiento y su importancia para

asegurar el buen desempefio de un sistema de gestion de la calidad total.

Entre 1997 y 1998, dos empresas consultoras lideres a nivel mundial deciden
fusionarse para formar una nueva firma en el campo del Asesoramiento Juridico, la
Auditoria y la consultoria, con el objetivo de convertirse en la empresa lider en
servicios profesionales en el mundo, juntas llegan a formar Price Waterhouse Coopers,
y entre las dos cuentan con mas de 150 mil empleados con presencia en mas del50

paises.

Con el proposito de ofrecer a sus clientes calidad y excelencia mediante
soluciones de servicios profesionales, la nueva empresa pretende capitalizar la

experiencia y conocimiento acumulados en las dos firmas. Se propone agrupar todas
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las culturas en una sola, que cuente con tres valores esenciales: liderazgo, excelencia

y trabajo en equipo.

El objetivo del proyecto era implantar un SGC en dos afios, para cubrir a toda
la organizacion, y que contara con una identidad comun y Unica, para lo cual se trabajé

en 3 gjes:

1. Vincular a la direccion de cada area del negocio, con el propdsito de

trabajar juntos en un solo proyecto con un fin comun.

2. Crear los procesos para implantar la GC en los diferentes grupos de

trabajo y extender la metodologia.

3. El dltimo eje era el de extender las iniciativas a los clientes, con el

proposito de generar nuevas iniciativas de conocimiento externas a PWC

y por otro lado el vender estos servicios.

Cuando el proyecto empez0 a desarrollarse se tomaron las siguientes acciones:

e Comunicacion interna a las personas y grupos de la organizacion con el

propésito de contar con el apoyo adecuado
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e Alineamiento de las iniciativas asegurandose el entendimiento de las

iniciativas.

e Realizar un diagnéstico de la situacion de la organizacion, basado en los

aspectos informacionales mas que en los recursos humanos.

e |dentificacion de los grupos asociados a la GC.

e Establecimiento de una estructura corporativa que opera la GC.

e Desarrollo de una metodologia para implantar proyectos de GC.

Nueve meses después, la gestion del conocimiento en PWC ya tenia forma y
las diferentes oficinas alrededor del mundo contaban con personal a cargo de cada

proyecto con el propésito de generar las iniciativas a nivel corporativo.

El implementar un SGC en la empresa PWC fue un elemento fundamental para
asegurar la fusién de las dos compairiias que les permitié obtener los mejor de ambas

y capitalizar esa experiencia, extenderla a sus clientes.

La gestion del conocimiento se considera parte de lo que hoy se denomina

“‘Economia del Conocimiento”, la cual es una estructura de la economia actual, que
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cuenta con actividades que invierten mas en intangibles (Innovacion, formacién) y una

mayor cualificacion del personal (Garcia y Aguerri, 2004).



CAPITULO lll: MARCO METODOLOGICO
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3.1 METODOLOGIA PARA LA “DEFINICION” DE LA PROPUESTA

Para la definicibn de la propuesta de mejora, causas y solucion se utilizara la
metodologia DMAIC, en la que se dividiran los procesos como se muestra en la

siguiente figura.

Diagrama de proceso de solucion de problemas y la metodologia DMAIC

PROCESO UNIVERSAL DE | METODOLOGIA DMAIC |
SOLUCION DE PROBLEMAS

sat DEFINICION | {o |
1 | [proOBLEMA

MEDICION | [m |
| 2 | [causa | > ANALISIS | E

MEJORA | [ 1]
| 3 | |SOLUCI()N

CONTROL | [e]

Figura 3, Proceso de solucion de problemas y método DMAIC

Fuente: How does Six Sigma DMAIC Process work?, www.sixsigma-institute.org

Para la definicién del problema se inicié con una entrevista con representantes
y supervisores de GPS, en la cual se expuso la necesidad de contar con un equipo de
trabajo multifuncional, en el que cada uno de sus miembros sea capaz de realizar las
tareas de sus otros compafieros, con el propdsito de reducir las interrupciones en los

servicios cuando algun comparfiero no esta presente o deja la empresa.


http://www.sixsigma-institute.org/
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Una vez que se expuso una necesidad actual de la empresa, se realiz6 una
lluvia de ideas, de la cual se obtuvo el diagrama de causa y efecto (Error! Reference
source not found. y la Tabla 4, Resumen de diagrama Causa y Efecto), de estas dos

herramientas se determind la propuesta de mejora que rige a este proyecto.

“Aumentar la satisfaccion del cliente, reduciendo las causas de interrupciones
en los servicios brindados, mediante la implementacion de un plan de entrenamiento,

el control de la documentacion y la mejora de las habilidades blandas en el equipo de

trabajo SOW”.

Diagrama Causa y Efecto para la Propuesta de Mejora

Personal

Grupo no preparado para la

rotacién Entrenamiento

e Tareas muy complicadas
Falta de experiencia

Distribucién de Procesos No son las adecuadas

Rotacién de Personal

Experiencia Laboral Recarga de labores
% de rotacién alto Herramientas

g Poca o no bien desarrollada
Experlencla en otras ramas

E :
TN / Habilidades para el Anili:
Entrenamientos inadecuados . /
" Poca o inexistente
No hay entrenamiento

Mal funcionamiento
No se fomenta
Probl con el equi

Pr P

Personal poco entrenado
Falta de Herramientas

No hay canales adecuados

Flujo de informacién

Comunicacién Inadecuado

La informacién no se comparte s e
P Poca comunicacion entre

compafieros

Entrenamiento
Tareas individuales Inadecuada
Hardware /

Software

Complicado de Usar

< 3 Poco i
Trabajo en equipo Inexistente

Liderazgo
Falta de unién de equipo Documentacion
No se fomenta

Poco accesible

[ Ambiente Laboral [ Hardware y Software

No controlada

Figura 4, Diagrama Causa y Efecto para la propuesta de mejora.

Fuente Original, Realizado en conjunto con el supervisor del equipo del trabajo SOW



Resumen del Diagrama Causa - Efecto

Tabla resumen del diagrama de Causa - Efecto
Causas de la interrupcion de los servicios brindados al cliente
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Categoria Causa ____Causa Secundaria Notas: Solucién
El grupo no esta preparado para la No todos los anali [ conuna p ;
= 3 rotacién. de respaldo para sus tareas Entrenamiento
Rotacion de P : —
Personal Ronda el 13% anual Lap dejan ta empresa por
% de Rotacién muy alto razones y esta fuera del alcance de este trabajo No Aplica
{Rolac:onodas ; R
" con'el de investigacion
peranal que Experiencia laboral Eannari::cia iabotal -enlar::\rzls Aimbos:cases:3e:pusden mejorar medante Entrenamiento
desamolla los po pe : induccidn y entrenamiento en |3 tareas
) distintas de trabajo
P / P | poco entrenado Se debe compl: el conocimi dquinid
Ent t E i inadecuad diante la ia laboral con Entrenamiento
No hay el especificos, aplicables al puesto
Distribucion de Tareas muy complicadas Las tareas mas complicadas se recargan en Entrenamionto
Procesos Recarga de labores hos casos en el p | con mas
Método Habilidades para el Poca o no bien desarrollada Si las habilidades no se bien Entrenamiento
(Se refiere al método analisis Pocaol d lladas generan retrabajos y d en
de trabajo y su R Se puede mejorar el entrenamiento en el uso de i
distribucion) y Entrenamiento tas que lo requieran Entrenamiento
l::h?:elff adecuadss Esta fuera del alcance de este proyecto No Aplica
No hay canales adecuados El imi no se adquiere de la fuente. E ]
; s El conocimi no se fiere de compaiiero a
Ambiente Laboral Fhje de fa Informacdy La inf i6n no se comp pafiero y se pierde do una p dea E
(Relacionado con la la organizacion.
habilidades blandas f Tareas indwviduales Al no jar en conjunto, se pierd: P
que le permite a Ia Trabajo en equipo Falta de union de equipo % idades de comparti % Habilidad Blanda
persona trabajar como No se fomenta Una buena i6n entre colegas puede
miembro de un equipo Comunicacién Poca comunicacion entre jorar los p diante el parti Habilidad Bland:
de trabajo) compai periencias.
Liderazg Poco Un buen liderszgo'p ol mej 9 |abilidad Blanda
No se proc
Problemas con el s ; Equipo en mal estado afecta la productmvidad "
2quipo_ Mt Acanamien Punto fuera del alcance de este proyecto. N Apeca
Hard y t y soft Inad: d Fuera del alcance del pvoyecto No Aplica
Software Complicado Se puede i Ebinaaiaita
(N para el Er i especifi
desandlo de los Inadecuada La falta de acceso a la documentacion adecuada
procesos) Doc i y ¢ puede provocar errores, retrasos y Documentacién

Poco accesible

bajos, debido a la carencia de informacion

No controlada

para desarrollar lo procesos

Se identifican 3 aspectos que son cn\vcos para reducir las causas de Ia interrupcion de los senicios brindados al cliente

1. Ref yoi en asp criticos para el desarrollo de procesos

2 Mo]orar yo mplemonlar un control de la d con el propdsito de resguardar y di ir los { dquind
M las habilidades blandas del equipo, con el propdsito de me;orar el trabajo en equipo, el ﬂu;o yaccesoala mfom\ac:dn

Tabla 4, Resumen de diagrama Causa y Efecto

Fuente Original: Hecha en conjunto con el supervisor del equipo de trabajo SOW.
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Estas dos herramientas se sustentan con un diagrama SIPOC para entender
mejor cuales son los elementos que forman parte del proceso realizado por los
colaboradores de GPS, determinando necesidades y requerimientos a ser tomados en
cuenta durante el desarrollo de este proyecto.

Modelo SIPOC para la definicion de la propuesta de mejora

- Grupo Preseleccién:
Contratista directo,
selecciona personal para
trabajar en las cuentas de
sus clientes.

- Grupo SOW: Grupo de
colaboradores, contratados
para realizar tareas en el
drea financiera.

- Supervisor de equipo:
Encargado de dirigir,
supervisar tareas y distribuir
cargas laborales en el grupo
SOW.

- Cliente final: Suple
herramientas y servicios
necesarios para realizar las
tareas.

- Cliente final: Bases de
datos, herramientas de
Software, Word, Excel, SAP,
Correo electrénico, Chat,
formularios, reportes
anteriores, manuales y
entrenamiento en
procedimientos.

- Mesa de Ayuda:
Solicitudes de clientes y
proveedores externos
mediante una Herramienta
web.,

- Mesa de ayuda: Recibe
solicitudes internas y
externas de consultas y otras
gestiones a realizar, estas
son procesadas en la misma
herramienta web.

- Reportes: Procesos
agendados diarios, semanal,
quincenal y mensaulmente.
Hace uso de herramientas de
manejo de bases de datos,
andlisis financieros mediante
el uso de Excel y SAP.

- Reportes: Reportes segin
la frecuencia mencionada,
actualizacién de informacién
en las bases de datos,
procesamiento de reportes.

- Correo Electrénico / Chat

interno / Servidores: Medio
por el cual se transmiten los
reportes.

- Mesa de ayuda: Los casos
resueltos, rechasados y en la
herramienta web.

- Empleados y subgrupos
del cliente final: Son los
dueiios del proceso y son los
usuarios finales de los
reportes generados.

- Grupo SOW: Comparten
subprocesos, hay flujo
bidireccional de reportes.

Tabla 5, Modelo SIPOC para la definicién de la propuesta de mejora

Fuente Original: Basado en los procesos realizados actualmente segin datos de la entrevista con miembros de la

organizacion.
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Del analisis SIPOC, se puede resaltar lo siguiente:

El cliente final es el responsable de asignar en que procesos necesita personal

externo (grupo SOW).

Mediante mediacion de cargas de trabajo GPS y cliente final determinan

cuantas personas se necesitan en grupo SOW.

Supervisor en interaccion con el cliente final distribuyen las tareas entre los

miembros de SOW.

Cliente final es quien suple el Hardware y Software necesario para realizar los

procesos requeridos.

Grupo SOW realiza las tareas asignadas mediante el supervisor o directamente

por miembros del cliente final.

Hay intercambio de informacion mediante correo electrénico y chat interno de

reportes y otras solicitudes.

El cliente final es quien recibe el proceso (reportes) una vez terminados por el

grupo.
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En el proceso en que un integrante de SOW toma un reporte por primera vez, hay
una induccion inicial, en la cual se explica en que consiste y las herramientas de
software que son parte del proceso. Estas herramientas estan formadas por una
laptop con sistema operativo Windows 7, software compuesto en la mayoria de los
casos de Microsoft Word, Excel y SAP. Estas Ultimas requieren un grado de
experiencia avanzado para realizar los reportes, los cuales segun los requerimientos

del cliente final se pueden realizar en tres idiomas, espafiol, inglés y portugués.

El tiempo de procesamiento de un reporte puede variar desde varios minutos hasta
varias horas que obligue a procesarlo en mas de un dia de trabajo, en cuanto a la
complejidad de los reportes, estos pueden exigir desde basicos hasta conocimientos
altos en contabilidad y procesamiento de base de datos, segun la habilidad de la
persona que realice la tarea, depende la velocidad y efectividad con se procese el
reporte, el cliente final siempre tiene métodos para determinar si el trabajo entregado

por los miembros del grupo SOW estan bien o necesitan ser retrabajados.

Ademas, el supervisor del grupo SOW por inspecciéon directa a los miembros del
grupo y la retroalimentacion que recibe del cliente final, ha podido determinar como
hay personal en el grupo que tiene habilidades diferentes que les permiten realizar las
tareas en menor tiempo y con menor cantidad de retrabajo solicitado, por lo cual el

tener estas personal con mayores habilidades, se quiere estandarizar los
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conocimientos en los procesos entre los demas miembros del grupo con el motivo de

estandarizar los resultados obtenidos.



3.2 METODOLOGIA PARA LA “MEDICION” Y “ANALISIS” DEL

PROYECTO
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Con el proposito de tener un plan a seguir y definir el rumbo de la investigacion, se

definié la tabla de variables que a continuacién se presenta.

Tabla de Variables

Tabla de Variables

Variable

Definicion

Herramienta de Medicion

Resumen del estado actual del la
gestion del Conocimiento en GPS

Solicitar toda la informacion que a nivel
de empresa, GPS tenga sobre la
Gestion del Conocimiento.

- Entrevista

- SIPOC (Requerimientos Cliente)

- Ishikawa (del problema)

- Tabla resumen Ishikawa

- VoC (voz del cliente).

- VSM (Mapeo de la cadena de Valor)

- Encuesta al equipo de trabajo.

- Tabla Comparativa de procesos y herramientas

Grado/Nivel de cumplimiento entre los
requisitos de la descripcion de puesto y
la realidad de los requerimientos en los
procesos realizados.

Utilizar la descripcion de puesto con la
que se busco el perfil del personal
contratado y comparar como este
encaja en la prictica de los procesos
actuales.

- VSM

- SIPOC

- Diagramas de Flujo

- Tabla comparativa - Cuantitativa

Listado de conocimientos y habilidades
requeridos para realizar todos los
procesos

Identificacion y listado de todas
aquellas herramientas y conocimientos
que se requieran para realizar los
procesos, cuales pueden ayudar a
agilizar las tareas y cuales a pesar de
ser prescindibles puede dar un valor
agregado al producto final

- VSM

- Herramienta para medir la distnbucion de procesos
- Herramienta para medir Nivel de conocimientos y
habilidades

Identificacion de el conocimiento
individual y grupal, como se transmite y
se transforma en el area de trabajo.

Debe cubrir los procesos mas complejos
realizados por el grupo de trabajo.

- Evaluacion de los conocimientos del equipo
- Herramienta para medir Nivel de conocimientos y
habilidades grupales e indvduales

Plan de entrenamiento para el grupo de
trabajo

Debe cubrir las herramientas y
conocimientos necesarios para el
desarrollo de los procesos

- Métricas de efectividad y eficiencia del plan

Repositorio de conocimientos en forma
de guias, entrenamientos, diagramas y
otros

Debe cubrir los manuales, guias,
entrenamientos y otros documentos
digitales necesarios para realizar los
procesos diaros

- Listar almenos 3 opciones entre proveedores y
senicios

- Almenos presentar una que sea propia

- Presentar plan de costos ROI de las opciones

Contar con un modelo de gestion del
conocimiento que cumpla con los
requerimientos del cliente final

Debe cubrir los requerimientos descritos
en la norma 1S09001:2015

- Check list de cumpl de

la norma ISO 9001:2015

to de los q

Tabla 6, Tabla de Variables del Proyecto.

Fuente Original: Basado en los objetivos especificos del proyecto.

Esta tabla fue elaborada, basandose en cada uno de los objetivos generales,

con el propésito de cumplirlos y a la vez de que esta tabla sea una guia durante el
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desarrollo de la investigacion, se definen también las herramientas que el proyecto

debe incluir con el propésito de justificar cada objetivo especifico.

La medicion y analisis de los datos recabados debe seguir el flujo propuesto en
el diagrama PERT (Figura 2, Flujo de la Investigacion), este sirve de complemento a
la tabla de variables para medir el cumplimiento de cada uno de los objetivos del

proyecto.

Las herramientas citadas en la tabla de variables, en su mayoria tienen un énfasis

numeérico, con el propoésito de cuantificar el cumplimiento o no de los objetivos.
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3.3 METODOLOGIA PARA LA “IMPLEMENTACION” DE LA
PROPUESTA

Para lograr la mejora propuesta y convertir al grupo SOW en un equipo multifuncional,
se debe primero conocer los lineamientos, requerimientos y recursos necesarios para
el desarrollo del equipo, por tanto, contar con una propuesta de Gestion del
Conocimiento que cumpla con los requerimientos de ISO 9001:2015, es una

necesidad.

Por tanto, este proyecto debe cumplir varios requisitos antes de proponer un

SGC:

e Contar con un analisis de la situacion actual.

e Conocer y listar los requerimientos del cliente en cuanto a conocimientos y

habilidades.

e |dentificar, mediante herramientas ingenieriles, ¢cuales son los

conocimientos y habilidades necesarios para el desarrollo de los procesos?

e |dentificar la relacion entre los requerimientos del cliente contra las
herramientas y habilidades identificadas como necesarias para desarrollar los

procesos.
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e Medir el conocimiento actual del equipo de trabajo, con el propoésito de

identificar los puntos de mejora y proponer un plan de entrenamiento.

e Unavez que se conoce la situacion actual y los puntos a mejorar en el equipo,
se puede desarrollar un plan de mejora y control, basandose en las

necesidades identificadas como criticas.

La propuesta para un modelo de gestion del conocimiento debe dar las bases
para el control de los procesos citados, pudiendo asi asegurarse la continuidad de la

propuesta.
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3.4 VERIFICACION Y CONTROL DE RESULTADOS

La norma ISO 9001:2015 es muy clara en los aspectos de verificacién, control y

seguimientos de resultados, mencionando los siguientes enunciados:

e En el capitulo 8, apartado 8.1 “Planificacion y control operacional”, hace
mencién de una serie de requisitos que la organizacion debe cumplir para el
control y aseguramiento de la conformidad de los servicios provistos por la

organizacion.

e En el capitulo 9 se listan los deberes de la organizacion para el seguimiento,
medicion y evaluacion del desempefio, proponiendo la necesidad de llevar a

cabo auditorias para controlar el SG.

e El capitulo 10 se refiere al punto de mejora, para el cual lista las oportunidades
de mejora y expectativas, incluyendo las directrices para las no conformidades

y acciones correctivas para alcanzar la mejora continua.

Por tanto, el modelo de un SGC propuesto como solucion a la necesidad de formar
equipos multifuncionales debe cubrir los puntos anteriores, para cumplir con la Norma
ISO 9001:2015, debe incluir los capitulos del 8 al 10, para asegurarse que la solucién

propuesta cuente con un plan de control y seguimiento de resultados.



CAPITULO IV: LINEA BASE Y ANALISIS DE CAUSA
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4.1 Planeacion de los procesos “Medir y Analizar”

El capitulo cuatro esta enfocado a los puntos medir y analizar del ciclo DMAIC, con
el propésito de tener una guia de los pasos a seguir, es que se formulé el diagrama
Pert presentado en el capitulo 2 Figura 2, Flujo de la Investigacion), y que tiene la

siguiente secuencia:

1. Revision de los requerimientos de la Norma ISO 9001:2015: con el

propésito alinear este capitulo y la formulacién de la propuesta de mejora.

2. Revision del estado actual de los procesos en GPS: con el propésito de

definir un piso o punto de partida para las mediciones siguientes.

3. Comparativa del proceso contra un ISO Check List: consiste en comparar
el estado actual de GPS contra los requisitos de la Norma ISO 9001:2015, con
el proposito de medir el nivel de cumplimiento actual y poder asi compararlo
contra la propuesta de mejora y obtener una fotografia del antes y después de

formulada la propuesta de mejora.

4. Revisiéon y descripcidon de puestos, segun requisitos del cliente: pretende
conocer los requisitos y necesidades del cliente, basado en la descripcién del

puesto, provista durante el proceso se leccién del personal.
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5. Mapa de la cadena de valor: tiene como propésito el medir al menos un
proceso que requiera de un nivel alto de destrezas y uso de herramientas, con
el propésito de obtener la mayor informacion posible en cuanto a los

requerimientos criticos para el desarrollo de la tarea.

6. Conociendo al equipo SOW: este punto consiste en la aplicacién de una
encuesta a los miembros del equipo de trabajo, con el propdésito de conocer
sus perfiles profesionales, conocimientos y habilidades que manejan en el los
procesos diarios, ademas de identificar necesidades de mejora propuestos por

los encuestados.

7. ldentificacion de conocimientos y habilidades criticos para el puesto de
trabajo segun requerimientos del cliente: segun la descripcién de puesto,
generada por el cliente final, se identifican y listan aquellos conocimientos y

habilidades estrictamente necesarios para la realizacién de los procesos.

8. Identificacion de conocimientos y habilidades requeridos en el puesto
actual: esta lista de requerimientos se obtiene a partir del mapeo de la cadena
de valor y aquellos otros identificados por los mismos colaboradores en la
encuesta conociendo al equipo, la cual deberia ser muy semejante a la lista

obtenida en el punto 7.
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9. Comparativa de los requerimientos criticos para realizar las tareas: este
punto es clave para la investigacién, ya que define a partir de los puntos 4 al 8
¢cuales son los requisitos criticos que se deben desarrollar en la propuesta de
mejora? (puntos implementacién y controlar del ciclo DMAIC), en el capitulo 5
de este proyecto, ademas que permite comparar cual es el nivel de semejanza

entre los requisitos del cliente (punto 7) y lo requisitos del proceso (punto 8).

10.Medicion del nivel de conocimiento de los miembros del equipo: pretende
a partir de los requerimientos listados como criticos en el punto 9, generar una
pabla de medicién de estos requerimientos por persona, que Sirva como
evaluacion inicial, para que una vez implementada la propuesta de mejora se

pueda generar una comparativa que permita medir mejoras en cada requisito.
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4.2 Revision de los requerimientos de la Norma ISO 9001:2015

La revision de la norma 1ISO 9001:2015, en su clausula 7.1.6 introduce por primera
vez el concepto de “Conocimiento”, el cual no se habia manejado en las versiones
anteriores de la norma, dando ademas los requerimientos para el manejo

organizacional en 4 fases analogas al ciclo PDCA.

1. Determinar el conocimiento necesario para la operacion de los procesos

consiguiendo la conformidad de los productos y servicios.

2. Mantener el conocimiento de forma que sea accesible cuando sea requerido.

3. Considerar el conocimiento organizacional actual en la empresa y prepararlo

para los cambios, necesidades y tendencias del mercado.

4. Adquirir el conocimiento adicional necesario.

El siguiente diagrama muestra la relacion de los requerimientos de la norma ISO
9001:2015 en el apartado 7.1.6, con cada uno de los pasos del ciclo PDCA; se puede
asi homologar sus requerimientos con un proceso de gestion de calidad que busca la

satisfaccion de los requerimientos del cliente mediante la buena gestion de sus
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recursos, en este caso los relacionados al conocimiento individual como colectivo,

activos intangibles del Grupo Preseleccion.
Diagrama relacional del ciclo PDCA Yy la

Gestion del Conocimiento segun la Norma ISO 9001:2015

* Adquirir, crear y adaptar ‘ . 'Detemiil:nar los
el conocimiento adicional conocimientos necesarios
necesario. para los Procesos y

Conformidad de Servicio

* Mantener el conocimiento
de forma que sea accesible
cuando sea requerido.

Figura 5, Relacion PDCA y Gestion del Conocimiento.

Fuente Original: Basado en el ciclo PDCA y los conceptos de conocimiento de la Norma ISO 9001:2015.

Mediante un ciclo continuo que permita determinar, resguardar, adaptar y
fortalecer el conocimiento en el grupo de trabajo, GPS puede asegurarse que su
equipo de trabajo cuenta con las herramientas necesarias para cumplir con las
necesidades actuales y futuras del cliente, mientras realiza una mejora continua en

los procesos.
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Al revisar la Norma ISO 9001:2015 y listar los capitulos a tomar en cuenta para

este proyecto, se eligen los capitulos deL 4 al 10 ya que estos son lo que contienen

los “debes” de la norma, siendo obligatorios para el cumplimiento de cualquier

organizacién que desee implementar un sistema de gestién bajo esta norma.

Capitulos de la Norma ISO 9001:2015

necesarios a cubrir en la propuesta de mejora

Tabla de capitulos de la Norma ISO 9001:2015 a tomar en cuenta para el desarrollo de la propuesta de mejora

Aplica al
Capitulo Descripcion proyecto Razdn
(Si 0 No)
4  Contexto de la Organizacion S Permite alinear Necesidades y expectativas de las partes interesadas
S  lderago Sl Permite alineary definir el compromiso de |a Organizacion
6  Planificacion SI Permite definir acciones ante riesgosy oportunidades
7  Apoyo Sl Permite definir los recursos del Proyecto
8  Operacion S| Permite definir el Control del proyecto.
9  Evaluadon del Desempefo S| Permite Seguir, medir, analizary evaluarel proyecto
10  Mejora Sl Permite implementar acdones para las No conformidades.

Total capftulos a incluir en la propuesta: 7/7 para un 100%

Tabla 7, Capitulos de la Norma a incluir en la propuesta de mejora.

Fuente Original: Basada en la Norma ISO 9001:2015.

De los 11 capitulos incluidos en la Norma, no se incluye el O - 3 debido a que estos

son introductorios.
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4.3 REVISION DEL ESTADO ACTUAL DE LOS PROCESOS EN GPS

Es importante para cualquier propuesta de mejora, el conocer y poder medir la
situacion actual, ya que como Deming (s.f) mencionase, no se puede mejorar lo que

no se puede medir.

La busqueda y atraccion de conocimiento (nuevos integrantes al equipo de
trabajo) en GPS estéa centrada en el cumplimiento de los requerimientos de su cliente,

listados en la descripcidon de puesto.

Actualmente, GPS no cuenta con un sistema de gestion del conocimiento
implantado, que le permita resguardarlo y distribuirlo entre sus colaboradores. Por
esta razon, cada vez que un nuevo elemento ingresa al equipo de trabajo, o una
nueva tarea es asignada a un miembro del grupo, recibe entrenamiento en el proceso
segun se requiera en el momento (accion reactiva y no proactiva), tiene que hacer
uso de recursos asignados a otras tareas, lo cual genera que el flujo de informacién

no sea el 6ptimo y se produzcan retrasos en tareas asignadas.

4.3.1 Proceso de atraccién de conocimiento nuevo: “contratacion”.

GPS tiene claro que cada nueva contratacion es una oportunidad de atraer nuevo

talento a su equipo de trabajo, por tanto, el realizar esta tarea de la mejor forma
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posible, le permite inyectar nuevas ideas al equipo de trabajo y obtener un acople
mas rapido al proceso productivo por parte del nuevo ingreso, esto le ha permitido
mantenerse como una opcion fuerte entre sus clientes cuando requieren nuevos

ingresos para aumentar el personal.

A continuacion, se listan los pasos del PDCA requeridos por la norma ISO 9001
en la revision del 2015 y ¢como GPS los gestiona en el proceso de contratacion del

personal?
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Tabla comparativa del proceso de contratacion en GPS y el ciclo

PDCA

“Atraccion de nuevo Conocimiento”

Planeacion: inicia con recepcion de solicitudes de personal que el cliente final
tenga, para ello se solicita un perfil de puesto, en el cual se especifican los

conocimientos y habilidades necesarios.

Desarrollo: se implementa una de la base de datos de requisitos del cliente y otra
de perfiles profesionales, cuando se requiere una contratacion se consulta ambas
bases de datos mediante una busqueda cruzada que permita encontrar el mejor

candidato.

Control: el control del SGC se lleva a cabo mediante la revision periddica de los
requerimientos de personal que se tienen con el cliente final, también mediante la
evaluacion hecha a este, ya integrado a los procesos productivos y en los proyectos
a futuro que se planteen, en ellos se solicitan nuevos requerimientos de perfiles

profesionales.

Actuar: este punto se realiza mediante una accion correctiva a una no conformidad

identificada por el cliente.

Tabla 8, Proceso de atraccion de conocimiento nuevo “Contratacion”

Fuente Original: Entrevista con el Grupo Preseleccion.

El siguiente diagrama conceptual muestra el flujo del proceso de contratacién,
tiene entradas por parte del cliente final y de los aspirantes a puestos de trabajo, para

lo cual se realiza un filtro mediante el uso de las bases de datos y finalmente un
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aspirante es contratado, y se mueve de aspirante y entra a formar parte del equipo

de trabajo en el cliente final.

Diagrama conceptual del proceso de contratacion

“Atraccion de nuevo conocimiento”

A GR?

Genera Base de Datos con todos los Perfiles
Profesionales de los Aspirantes y
Descripciones de Puesto de los Clientes

P $ $ P
« &
Q Entregan D Entregan °
E > informacion de —— informacion de sus “« =
Q Descripcion de D S— Perfiles g
= Puestos Profesionales -
” 8 3
=+ -—-—, W s emee - -—
c Se realizan bisquedas cruzadas =

entre Perfiles Profesionalesy g ewm o wm o =
Descripcion de puesto para
seleccionar a los mejores
aspirantes al puesto

Figura 6, Proceso de reclutamiento y gestion del conocimiento en GPS

Fuente Original: Basado en el proceso de contratacion de personal siguiendo los requisitos del cliente y

equiparandolos a perfiles profesionales de los aspirantes.

Se concluye que GPS tiene definido su proceso de atraccion de nuevo
conocimiento al grupo de trabajo, pero carece de un sistema que le permita establecer
el conocimiento que actualmente tiene todos los demas integrantes de su equipo de

trabajo, ni tiene un plan que le permita retener ese conocimiento si un miembro deja

el grupo.
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De la entrevista hecha no se evidencia la existencia de una medicion de la curva
de aprendizaje relacionada con el nuevo ingreso, se desconoce por tanto no solo el
costo en tiempo integrar a una persona al grupo de trabajo, sino también el costo

econdmico que conlleva todo el proceso de contratacion.
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4.4 COMPARATIVA DEL PROCESO ACTUAL CONTRA ISO CHECK
LIST

Tomando en cuenta que GPS no cuenta con un sistema de gestion del conocimiento,
no se puede comparar los procesos actuales contra un 1ISO check list completo que
incluya todos los capitulos e incisos de la norma ISO, por lo que se debe realizar su
comparacion contra los puntos mas importantes de la norma y medir si estos cumplen

0 No.

La siguiente tabla tiene el propésito de comparar la situacion actual de la
empresa contra los capitulos 4 al 10 de la Norma, la tabla completa con todos los
puntos evaluados se encuentra en el “APENDICE 06 ISO Check List: Proceso de

Contratacion”.

Tabla Comparativa de Requerimientos de la norma ISO 9001:2015

Tabla Comparativa de los requerimientos de la Norma ISO 9001:2015

¢ Los requisitos listados en la Norma ISO 9001:2015 son cubiertos en el
proceso actual de contratacion realizado por GPS?

% Nivel de Cumplimiento

Cumple No Cumple
=} 8 =
E Total % de = 2 E
7= 2 © £ 5 =
g Cumplimiento = 25 Eo ERol
Q £ s -2 S5 S &
=1 = -— -—
s} E= £ = 5=
2 g g
4 - Contexto de la organizacion 54% 31% 31% 23% 15%
5 - Liderazgo 87% 67% 33% 0% 0%
6 - Planificacion 20% 0% 0% 100% 0%
7 - Apoyo 62% 41% 25% 25% 9%
8 - Operacion 30% 17% 0% 66% 17%
9 - Evaluacion del desempeiio 36% 0% 40% 60% 0%
10 — Mejora 23% 0% 2% 29% 42%

% Promedios 45% 22% 23% 43% 12%
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Tabla 9, Cumplimiento del proceso de contratacion contra la Norma.

Fuente Original: Basada en los capitulos de la Norma.

De la tabla se aprecia que actualmente, si se compara el proceso de contratacion
contra los requerimientos de la Norma, a pesar de que no exista un sistema de gestion
gue rija este proceso, el mismo cumple con un 45% de los requerimientos de las

clausulas elegidas como aplicables al proyecto.

Para entender mejor la tabla se debe leer de la siguiente forma:

e EI Check list original se encuentra divido en capitulos y este en clausulas.

e Cada clausula es evaluada y tiene un nivel cumplimiento asociado de la
siguiente manera:

o Cumple: cumple con lo requerido por la norma.

o Oportunidad de mejora: cumple con lo requerido por la norma, pero
hay debilidades encontradas, ejemplo: El proceso estd documentado
pero este puede ser facilmente editable por cualquier persona.

o Inconformidad menor: hay elementos encontrados que provoca que
la clausula no cumple pero pueden ser corregidos facilmente, ejemplo:
La documentacion si existe pero no esta incluida en el sistema de
control documental.

o Inconformidad mayor: no cumple del todo con lo requerido por la

clausula.
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e La columna “Total % de cumplimiento”, se refiere al porcentaje de

cumplimiento de acuerdo con todas las clausulas por capitulo.

e Los 4 porcentajes bajo el titulo “% Nivel de Cumplimiento”, se refieren al

porcentaje individual de cada nivel por capitulo.

Gréfico de nivel de conformidad respecto al capitulo de la Norma

Nivel de Conformidad

80%
60%

Cap.4 Cap.5 Cap. 6 Cap. 7 Cap. 8 Cap.9 Cap. 10
Capitulo de la Norma ISO 9001:2015

de Cumplimiento

M Cumple Oportunidad de Mejora Inconformidad Menor ® Inconformidad Mayor

Figura 7, Grafico de nivel de cumplimiento del proceso de contratacion.

Fuente Original: Basado en la tabla comparativa de cumplimiento entre la normay el proceso de contratacion.

La gréfica en columnas acumuladas permite ver como hay diversidad de niveles
de conformidad para un solo capitulo. ldealmente para tener un cumplimiento del
100% de un nivel de cumplimiento, la barra debe verse como en la grafica para el
capitulo 6 pero con un nivel de cumplimiento igual a “Cumple”. Por tanto, esta grafica

muestra que no hay un sistema controlado.
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4.5 DESCRIPCIONES PUESTO SEGUN REQUISITOS DEL CLIENTE

GPS busca el personal a contratar basado en las descripciones de puesto provistas
por el cliente final, estas son expuestas genéricamente con el motivo de no encasillar
una busqueda especifica, sino mas bien con el propdésito de poder encontrar variedad
de perfiles profesionales que se adapten a los requisitos listados. Dentro del grupo
de trabajo SOW se encuentran dos perfiles de puesto, los cuales se han nombrado
Perfil de Puesto 1 y Perfil de Puesto 2, ambos son perfiles muy diferentes, el primero
dedicado al analisis y manejo de datos, mientras que el segundo perfil tiene funciones
dedicadas a ingresar y gestionar informaciéon requerida para la documentacion

financiera de la empresa.

Inicialmente, las personas son contratadas bajo la descripcion de puesto propuesta
por el cliente final, una vez que empiezan a trabajar y son entrenados para las tareas
acordes al puesto. Segun las necesidades del negocio y desempefio de los miembros
del grupo de trabajo, los roles y cargas de trabajo empiezan a cambiar y a adaptarse;
ello permite que los procesos a cargo de una persona puedan cambiar de una
descripcion de puesto a otra o tener incluso un grupo de procesos mixtos, en los que

se le pida realizar tareas que fueron hechas para ambos puestos de trabajo.
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4.5.1 Descripcion de puesto 1.

La descripcidon de puesto 1, esta ideada para cubrir al menos 4 puestos similares, los
cuales cambian su nombre segun el departamento para el que opera y requiere de al

menos de 5 tareas principales:

1. Proveer de datos maestros (Master Data) que sean requeridos segun los

grupos de interes.

2. Dar seguimiento a problemas, tomar acciones y escalarlos cuando sea

necesario.

3. Interaccién con Clientes/Proveedores, resolver problemas y dar informacion.

4. Desarrollar, organizar y optimizar tareas operacionales que reduzcan los

errores potenciales.

5. Proveer asistencia técnica a clientes y al personal. Reportes de mediana

complejidad.

Entre las responsabilidades que debe cumplir la persona contratada para este

puesto de trabajo estan:
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1. Administracion de datos mediante la configuracion y manejo de hojas de

calculo y bases de datos.

2. Generar reportes.

3. Solucion de problemas.

4. Recibir solicitudes de clientes, darles seguimiento hasta concluir el caso.

La descripcion de puesto original se encuentra en el “APENDICE 01 PERFIL DE

PUESTO 1"

4.5.2 Descripcion de puesto 2.

La descripcién de puesto 2 es mas especifica, cubriendo Unicamente un puesto de

trabajo. Esta cuenta con las siguientes necesidades a cubrir:

1. Dar soporte al &rea de servicios de pagos, realizando tareas transaccionales
con el propasito de reducir en riesgo de pérdidas en los créditos relacionados

a impuestos.
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2. Enviar las facturas al proceso de escaner y dar mantenimiento a la base de

datos, mediante la generacion de reportes de complejidad avanzada.

Entre las responsabilidades que este puesto demanda estan:

1. Proceso de revision: Recibir las facturas, documentos de soporte y otros via

email p.e. archivos de tipo XML.

2. Archivar, e imprimir documentos, enviar confirmacion de recibo o retorno a los

suplidores.

3. Estampar la fecha inicial de las facturas.

4. Revisar el cumplimiento de las politicas de impuestos de los gobiernos locales.

5. Envio de facturas a la estacion de escaner y actualizar las bases de datos con

los archivos XML.

6. Envio de todas las facturas a la estacion de escaner, deben ser identificadas

en hojas de célculo y puestas en sobres.

7. Tercer nivel de “escalacion”.
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Como se menciona en el alcance del proyecto, el desarrollo de la descripcion de
puesto 2 no estd incluida en el desarrollo ni medicion de este proyecto, por lo que

simplemente sera mencionada pero no desarrollada.

La descripcion del puesto 2 se encuentra completa en el “APENDICE 02 PERFIL

DE PUESTO 2.
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4.6 MAPA DE LA CADENA DE VALOR MEDIDO EN PROCESO
ACTUAL

4.6.1 Selecciéon de la cadena de valor

Mediante el mapeo de los procesos realizados por el grupo de trabajo, se pretende
conocer no solo las tareas realizadas y el equipo necesario sino también como se da

el flujo de la informacién entre comparieros de trabajo.

Diagrama de la cadena de valor

CADENA DE VALOR
Generacion de Reporte

Distribucion de las Soporieaiccuado 3 Gestidn

. los procesos cuando se

E TG tareas por persona p, Documental
R requiera.

]

R Busquedade personal |Induccion

n RH g

] acorde al puesto Entrenamiento

k

A

2

k4 OneDrive, Email,
B T Email, Skype SAP, EXCEL, Otros

Skype

Logistica Interior Operaciones Logistica Exterior

-Resguardodela
- Extraccion de datos. |informadién.
-Solicitud de - Analisis de datos. - Respaldo de
reportes. -Formato de reporte. |reportes.

- Distribucién de
producto final.

Actividades Primarias

Figura 8, Diagrama de la cadena de valor.

Fuente Original, Basado en actividades para la generacion de reportes.
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La cadena de valor que se desarrolla en este apartado pretende tomar en
cuenta aquellos procesos que se llevan a cabo en la generacion de reportes, para los
cuales son procesos genéricos que sin importar el tipo de reporte se repiten sus

subprocesos

La iteracidn persona a persona es muy importante para realizar las tareas
diarias y esto se hace presente en la distribucion de las areas de trabajo, donde se
eliminaron las barreras fisicas entre personas, las cuales contaban con cubiculos
individuales y fueron reemplazados por mesa de trabajo en las que se pueden ubicar

hasta 8 personas; se tiene con esto los siguientes beneficios:

¢ Ninguna persona cuenta con un puesto de trabajo fijo, lo que permite la
libre movilidad entre espacios de trabajo, pudiendo agruparse con

compafieros de equipo o grupos de interés.

e Aleliminar las paredes, las personas pueden interactuar méas facilmente

entre comparfieros, lo que mejora la comunicacién y flujo de informacion.

e Aumenta la concentracion en las tareas de trabajo.
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Ademas, como resultado del mapeo de la cadena de valor, se pretende
obtener que herramientas son las mas utilizadas por el personal y que nivel de

experiencia se necesita para realizar las diferentes tareas.

A continuacion se presenta el mapeo de la cadena de valor hecho sobre una de
las tareas que se asignan de forma mensual a un colaborador del grupo, este
procedimiento es un resumen mensual utilizado como informacion previa a las
declaraciones de impuestos y consiste en un andlisis de las facturas presentadas por
los diferentes proveedores a una division especifica, comparando las facturas, los
impuestos retenidos y los montos reportados, esta informacion es muy importante ya
gue permite comparar el pretrabajo hecho por varios equipos y el contador antes de

presentar la declaracion mensual.

4.6.2 Generacion de reporte.

Este reporte es seleccionado para ser mapeado debido a su complejidad, la cantidad
de informacién que se maneja en una sola de datos puede ser mayor a las dieciséis
mil lineas, lo que vuelve su manipulacion mas lenta y expuesta a errores de tipo
humano al copiar, importar y exportar lineas entre las hojas de Excel. Otro aspecto
gue vuelve el reporte mas complejo, es la cantidad de informacién que debe
importarse de SAP, ademas de aplicar formulas que por su complejidad y la cantidad
de lineas, hacen que el archivo de Excel sea lento para editarse, por lo cual si se

comete un error al aplicar una férmula, este fallo puede generar un retraso de varios
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minutos, mientras se calculan todas las lineas, se encuentra el fallo, se soluciona el

error de la formula y se vuelve a recalcular.

Es por estas razones que se elige este proceso, el cual es de los mas

complejos en cuanto a la manipulacion de datos y el analisis que debe realizarse.

El reporte sobre retenciones es un resumen de las retenciones hechas a los
proveedores sobre las ventas facturadas y que apliquen segun la legislacion tributaria

de cada pais.

El proposito principal del reporte es el de corroborar mediante una
comparacion cruzada, los datos reportados en la declaracion de impuestos con los
datos registrados en el ERP SAP, con el motivo de estar seguros que no existan
diferencias y en el caso de haberlas poderlas justificar segin un andlisis por separado

de cada caso encontrado.

El proceso se realiza en su totalidad por una persona del equipo SOW, quien
recibe un documento de Excel con la informacién inicial a declarar y entrega la
revision de cada uno de los documentos y sus retenciones hechas, la cantidad de la
informacion trabajada puede llegar a ser hasta dieciséis mil lineas diferentes, y cada

linea es una factura declarada.
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4.6.3 Areade trabajo
Todo el proceso se realiza en una computadora, por tanto, el area de trabajo no

cambia durante el desarrollo de todo el proceso, para el cual esta formado por:

1. Una laptop convencional con monitor de 15", Windows 7 y teclado

convencional en inglés.

2. Mesa compartida, consiste en una mesa para 4 0 mas estaciones, las que

cuentan con tomacorrientes para el cargador de la laptop.

3. Silla ergonémica, la cual permite adaptarse a los requerimientos de la persona.

4. Opcional: mouse y monitor externo, estos estan a disposicion de todos los

usuarios y su uso depende de como cada persona trabaje mas a gusto.

Los puestos de trabajo no son asignados y esto permite que cuando un
colaborador desee levantarse y cambiarse a un area de trabajo diferente lo puede

hacer, pues tiene libre movilidad por el edificio.
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La siguiente imagen presenta una vista aérea de como luce una estaciéon de
trabajo para cuatro personas, se aprecia coOmo no hay paredes divisoras, lo que

permite una comunicacion entre compafieros en todo momento.

Diagrama de una estacion de trabajo

— i
jE| - (=)
-

E Y il

Monitor

-

(e N | =
130 | 1 —/
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Figura 9, Estacion de trabajo para cuatro personas.

Fuente Original, Basado en una estacion de trabajo de 4 personas.

La estacién de trabajo carece en su totalidad de paredes divisoras a excepcion
de una semi-pared en el centro y a lo largo de la mesa, en la que se localizan los
conectores de 110 voltios para la conexiéon de los cargadores para las laptops. La
distribucion del internet se hace mediante wifi, el cual se encuentra previamente
configurado en las computadoras, lo que facilita movilizacion y reduce las conexiones

necesarias en las estaciones de trabajo.
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4.6.4 Sobre el flujo del proceso.

Una vez que se tiene claro que el proceso se realiza en su totalidad en una
computadora y que no es necesaria la movilizacion del colaborador a cargo del
proceso de su estacion de trabajo, se aclara que el flujo del proceso es meramente
de informacion en forma de hojas de datos entre herramientas de software, segun se

requiera.

La siguiente imagen muestra el flujo del proceso y las diferentes herramientas

gue se utilizan durante el proceso desde el inicio al final.
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Diagrama de Flujo para el Proceso de Generacion de Reportes

Inicio
Email con lista
de todas las
O facturas del
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archivo Final
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Figura 10, Diagrama de flujo (VSM)

Fuente Original, Diagrama basado en el proceso de generacion de reportes, la medida del tiempo es relativa y

cambia segun area productiva y cantidad de datos analizados.

El diagrama de flujo permite apreciar el manejo de varios programas de software,

los cuales son:

1. MS Outlook, usado como correo corporativo y distribuido a todos los

empleados fijos y outsourcing del cliente final.

2. SAP, el cual les la base datos utilizada por el cliente final como ERP para el

control administrativo y financiero.



118

3. MS Excel, el cual es utilizado para el analisis, interpretacion y dar formato final

toda la informacion exportada de SAP.

Ademas de estos 3 programas mencionados, también se vuelve una necesidad el
manejo de MS Word, MS One Note, One Drive, ya que estos programas son
ampliamente utilizados para el manejo de guias e instructivos para los procesos y el
altimo como repositorio en la nube para poder guardar y compartir informacién entre

grupos de trabajo.

Durante los pasos de depuracion y analisis de datos se debe hacer uso de las

siguientes habilidades:

e Conocimientos en contabilidad, ya que se debe depurar y analizar los
datos extraidos de SAP, los cuales constan de informacion contable, la
cual no toda es funcional para los reportes, por tanto, se debe reconocer
informacion Util, eliminar otra que sea redundante o que no aporte
mayor valor al producto final, igualmente se debe tener la destreza de

encontrar diferencias contables.

e Se hace uso de varias herramientas de Excel entre las que estan el uso

de formulas simples como las de suma y subtotal, otras que exigen un
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poco mas de complejidad como la Vlookup, también la creacion y
manipulacién de tablas pivote. Otra herramienta de Excel que se debe
hacer uso es el correr macros, las cuales, a pesar de automatizar y
acelerar los procesos, debe respetarse criterios antes de ejecutarlas
con el propdsito de no incurrir en errores de formato debido a que la

macro no genero el resultado esperado.

En cuanto al manejo de SAP, se vuelve muy util el conocer cémo este
trabaja y qué informacion se puede obtener de las diferentes
transacciones, como exportar la informacion en diferentes formatos,

correr reportes en segundo plano entre otros.

Una vez que se exporta la informacion extraida de los reportes de SAP,
se debe hacer uso de la herramienta de convertir texto a columnas, ya
gue SAP cuenta con varias formas para exportar la informacién extraida
y hacerla legible en diferentes programas, entre ellos Excel, pero no
siempre el archivo exportado tiene un formato de hojas de datos como
se espera en Excel y se debe hacer uso de la herramienta de texto a
columnas, la cual al igual que muchas otras herramientas, si no se
utiliza adecuadamente, la informacién desplegada puede estar fuera de

formato y generar errores en el reporte final.
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A continuacion, se describen los subprocesos que son desarrollados durante

cada etapa de la generacion del reporte de retenciones:

4.6.4.1 Depuracion de lainformacion.

Este proceso se refiere a manipulacion que debe efectuarse al archivo de Excel, este
contiene la informacién inicial, con el propésito de asegurarse de que los datos
listados son apropiados para los trabajos que se van a desarrollar. Esta depuracién
puede incluir los siguientes procesos, no necesariamente en el orden presentado y
pueden realizarse mas de una vez dependiendo de la configuraciéon y de la

informacion inicial.

e Eliminacion de documentos: este proceso consiste en seleccionar de una
lista ya definida de documentos cudles tipos de documentos se deben
eliminar y cuales mantener, esto depende de la naturaleza del proceso y

no de un criterio del ejecutor de la accion.

e Formato de columnas: la informacion que se extrae de SAP no siempre es
exportada en un formato 100% compatible con Excel; por tanto, valores
numeéricos y fechas deben ser convertidos con el proposito de cumplan con
los formatos del reporte final y para evitar que se puedan generar errores

de tipo de dato durante los procesos de analisis de la informacion.
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e Estandarizacion de la informacion: este paso se refiere a la determinacion
de cémo la informacién es importada al archivo de Excel desde SAP, si la
informacion en la hoja de Excel es importada utilizando diferentes tablas de
SAP, esta aunque sea la misma puede presentar ligeras diferencias entre
celdas de una misma columna, por ejemplo se puede expresar el mismo
valor de procedencia de un documento mediante el dato “LC” o “Local
Currency”, el primero puede tener las iniciales del segundo, por tanto se
debe estandarizar mediante el uso de uno de los valores en toda la

columna, el cual puede ser “LC”.

e Otras depuraciones: se refiere a revision de las tablas con las que se va a
trabajar y que cumplan con los criterios minimos para trabajar en orden el
documento y pueden ser reordenar las columnas, eliminar las vacias o que
no sean necesarias para el reporte, estandarizar los formatos de los

encabezados, entre otros.

4.6.4.2 Correr una Macro.

Al hablar de correr una macro se refiere a utilizar un programa hecho para Excel, el
cual por lo general se conecta a la Base de Datos SAP mediante diferentes comandos
y extrae informacion. Esto a pesar de que Excel realiza la conexion y extraccion de

la informacién de SAP automéaticamente, deben respetarse algunos requisitos de
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formato antes de correr la macro, pues esto puede ocasionar que falle o no se extraiga
toda la informacién requerida. Por lo general después de correr una macro puede

necesitar de depurar la informacién extraida.

4.6.4.3 Andlisis de datos.

El anadlisis de datos incluye varios subprocesos, los cuales todos tienen como
cometido el resumir y concluir la informacion en el reporte, de tal modo que se
obtenga el reporte con los resultados esperados, el analisis de datos que se realiza

en la generacién del reporte puede incluir algunos de los siguientes subprocesos:

e Neteo: es el analisis de los documentos enlistados con tal de eliminar todos
aguellos que se netean, es decir, borrar aquellos documentos que tienen una
contrapartida (monto igual en signo contrario, la suma de ambos es cero). El
neteo no solo se realiza agrupando documentos con montos iguales en signo
negativo, sino que deben cumplir con varios requisitos, los cuales se enlistan

en el documento guia.

e Agrupacion de documentos: se refiere a agrupar los documentos por
namero de identificacion (nimero de documento), agrupando los diferentes
montos asociados a cada uno, con el propoésito de resumir la cantidad de lineas

y obtener montos totales segun su clasificacion.
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Agrupacion por Proveedor: es un paso similar a la agrupacion de

documentos solo que se realiza por nUmero de proveedor.

Busqueda de errores: entre todos los montos, se realiza una comparacion de
los porcentajes de los impuestos retenidos con el propdsito de encontrar
montos que no cumplan el criterio, una vez que se encuentran aquellos
documentos que presentan errores, se debe calcular el monto del error y
deducir si es a favor o en contra del proveedor, con el proposito de poder

corregirlo mas adelante.

Simplificacién de los datos: las tablas pivote sirven muy bien para agrupar y
simplificar los datos de una tabla de Excel, mediante el uso de estas tablas, se
agrupan los datos mediante diferentes criterios con el fin de encontrar errores
en informacion de proveedores, montos asignados a cuentas contables, entre
otros. Se hace necesario el dominio de los conceptos basicos para dar formato
a las tablas pivote, con el propésito de optimizar el tiempo requerido para

simplificar los datos y no obtener datos erréneos de las mismas.

Busqueda cruzada: durante el analisis de datos de vuelve necesario el buscar
informacion en otras fuentes con el propdsito de obtener datos temporales que

pueden ayudar a realizar comparaciones o encontrar informacion faltante; este
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proceso se realiza obteniendo detalles en forma de tablas mediante reportes
de SAP u otros programas, para los cuales se realiza una busqueda cruzada
con el uso de férmulas de Excel mas complejas como el VLOOKUP,
COUNTIFS, SUMIFS, entre otras; estas férmulas permiten extraer valores de
una columna de un archivo especifico a otro mediante criterios de
comparacion. Igualmente se necesita de un dominio del uso de estas férmulas

con el propdsito de no incurrir en errores.

4.6.4.4 Revision de iméagenes.

Segun la cantidad de proveedores y montos de los documentos, se puede solicitar
gue se realice un muestreo aleatorio de una cantidad especifica de facturas, esta
muestra es identificada desde que el archivo con la informacion inicial es enviado y
la revision consiste en buscar el documento en SAP y abrir el archivo adjunto que
contenga la imagen escaneada de la factura y revisar que los montos coincidan con
los montos registrados en el documento, de no ser asi, simplemente se registra el

dato en el mismo documento final.
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4.6.4.5 Confirmacién de datos y formato final.

La confirmacion de datos de realiza durante el proceso de dar formato final al reporte,
las tablas resultantes deben incluir sumatorias de montos y se presentan en un

formato ya especificado en la guia de proceso.

Se aprecia claramente que el manejo avanzado de Excel, SAP vy
conocimientos de contabilidad resaltan en la descripcion de los procesos realizados
en el proceso de generacion de reportes. Por tanto estas 3 herramientas deben

tomarse en cuenta como criticas.
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4.7 CONOCIENDO AL EQUIPO SOW

Una vez que se conoce mas sobre el estado actual de la gestion del conocimiento y
el proceso de reclutamiento de GPS, se procede a realizar una encuesta, con el fin
de conocer el perfil de los integrantes del equipo de trabajo y conocer de primera

mano informacién personal como profesional.

También la encuesta pretende recolectar de primera mano aquellas necesidades de
conocimiento identificadas por los miembros del grupo de trabajo y que fueron un

obstaculo para dar un mejor servicio cuando empezaron laborar en SOW.

47.1 Encuesta.

La encuesta es andnima con el propésito de obtener un resultado mas sincero por
parte de los encuestados, su distribucién se hizo mediante un grupo de WhatsApp, el
cual permite que esta se pueda acceder y contestar desde cualquier teléfono
inteligente o computadora; se agiliza asi no solo el acceso a la encuesta, sino también
permite a los encuestados que pudieran contestarla en un momento que se sintieran

mas a gusto y sin presiones de trabajo 0 acceso a una computadora.
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4.7.1.1 Muestra.

La muestra utilizada para realizar la encuesta se basé en el 100% de los integrantes
del grupo, esto por ser un grupo de solamente 15 personas, al aplicar la férmula de
la muestra conociendo la poblacion, el célculo de la muestra da casi lo mismo que la

poblacién (15), cuando el nivel de confianza es un 95%.
Célculo del tamafio de la muestra, conociendo el tamafio de la poblacion:

_ Nx*Zgxp=*q
S d2x(N—-1D)+Z2+p=§

n

Figura 11, Férmula para el célculo de la del tamafio muestra.

Fuente: Triola, M. (2009, p. 329).

Ddénde: N = tamafio de la poblacion (15) Z = nivel de confianza (95% z=1.96),
p = probabilidad de éxito, o proporcion esperada g= probabilidad de fracaso d =

precision (error maximo admisible en términos de proporcion).

15 * (1.96)? * 0.05 * 0.95

_ = 14.03
0.03% * 14 + (1.96)% * 0.05 = 0.95

n

Figura 12, Desarrollo de la formula para el célculo de la del tamafio.

Fuente: Triola, M. (2009, p. 329).
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Por lo tanto, si se habla de personas se debe redondear el resultado al nimero

entero, por lo que la muestra es igual a 15.

4.7.2 Medio de recopilacion de datos.

La encuesta fue desarrollada mediante la herramienta de Office 365 Microsoft Forms,
esta aplicacion esta incluida en el paquete de herramientas office ofrecido
gratuitamente a los estudiantes de la Universidad Hispanoamericana y que permite
disefiar, distribuir y recopilar informacion de encuestas de forma sencilla, y el producto
final es un archivo de Excel, el cual se recopila con la informacion de cada encuesta
resuelta, de forma automética e instantanea. La aplicacion permite mediante la
distribucion de un link, el acceso a la encuesta mediante una computadora o teléfono
inteligente que tenga acceso a internet. Esto no solo facilita la distribucion de la
encuesta, si no que permite que sea resuelta de manera mas personal y sin la presion

de contestar las respuestas a un compafero de trabajo.

Entre los aspectos que se preguntaron estan:

e Perfil personal: se pregunta directamente el género y edad del

encuestado.
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Perfil educacional: grado académico alcanzado, rama de estudio,
manejo de un segundo y o tercer idioma, demas el conocer si se

encuentran actualmente estudiando.

Experiencia laboral: se pregunta directamente por la experiencia laboral
actual como en otras empresas y si esta tiene relacion con el trabajo

actual.

Percepcion sobre las razones de ser contratado: se pregunta cuales
fueron las habilidades y conocimientos que pesaron en su contratacion,
el motivo de esta pregunta se relaciona con el perfil de puesto buscado,
ya que al ser un grupo diverso en género y edad, la experiencia y

conocimientos pueden variar mucho.

Experiencia de entrada: conocer sobre barreras iniciales, relacionadas
a entrenamiento y conocimiento de las herramientas necesarias para
realizar las tareas, ademas de la percepcion de apoyo recibido para

adaptarse al puesto de trabajo.
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4.7.3 Resultados.

Del 100% del grupo (15) al que se le envié la encuesta, solo un 73% respondio el
cuestionario, para un total de 11 de 15 personas. De las 11 personas que contestaron
el cuestionario, 5 son mujeres y 6 son hombres, con ello se obtiene un porcentaje
balanceado en cuanto a género en el grupo de trabajo, donde un 55% del grupo son

hombres y el otro 45% mujeres.

Distribucion de género en el equipo SOW

Género

B Femenino

O Masculino

Figura 13, Distribucioén del grupo SOW por género.

Fuente Original: Encuesta Conociendo al equipo SOW, pregunta #1.

Para el rango de edad entre las personas que respondieron a la pregunta, se
encuentra que hay diferencia de hasta 18 afios entre los miembros del equipo, una
minoria de los entrevistados estan entre los 18 y 23 afios y ademas hay personas
gue les duplican la edad, pues son mayores a los 36 afios. La siguiente grafica
permite ver la distribucion de edad en el grupo de trabajo, donde se aprecia que el

grupo con mayor incidencia esta entre los 24 a 29 afios, este es un grupo joven que
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cuenta con una cierta experiencia laboral, incluso por la edad son personas que se
encuentran estudiando una carrera universitaria o pueden recién estarla terminando.
El grupo de personas que corresponde a aquellas con edades mayores a los 29 afios,
guienes por su edad se esperaria que cuenten ya con una formacién académica,
profesional y experiencia en ambitos laborales; ello representa un 45% de la
poblacién que respondié a la encuesta, lo cual da un balance entre juventud y

experiencia al grupo de trabajo.

Diagrama Pareto de la distribucién de edad en el Grupo SOW

Rango de edad en el grupo SOW

100% 100%

75%

50%

% Acumulado

25%

Cantidad - Personas

18-23 afios 24-29 afios 30-35 afios Mas de 36 afios
Rango de Edad

"Cantidad por edad" ==~ % Acumulado por edad

Figura 14, Rango de edades en el grupo SOW.

Fuente Original: Encuesta Conociendo al equipo SOW, pregunta #2.

Hay mucha variedad en los afios de experiencia laboral de los miembros del
equipo SOW, incluso en el grupo mas joven, esta es su primera experiencia, lo cual
es muy importante para este grupo, pues le puede ayudar formar habitos de trabajo

gue luego formen parte de su perfil profesional.
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En la grafica se aprecia como hay al menos 3 personas que tienen de 14 a 20
afios de experiencia, mientras que 3 integrantes cuentan con 6 afios de experiencia,

este es el grupo que mas se presento.

De la misma gréfica, también se puede determinar que hay solo 3 personas
con menos de 5 afios de experiencia para un 25% de la poblacion, se tiene entonces

un 75% de la poblacion que respondié la encuesta con 5 0 més afos de experiencia.
Gréfico de barras, Afios Antigiiedad del equipo

Anos de experiencialaboral entrelos
integrantes del equipo SOW

Cantidad de personas

6 2 3 5 8 14 18 20
Anos de experiencia

Afios de experiencia laboral

Figura 15, Afios de experiencia laboral

Fuente Original: Encuesta Conociendo al equipo SOW, pregunta #6.

Acerca de la escolaridad del grupo SOW, la encuesta deja ver que el 80% de

los encuestados tienen la universidad completa, mientras que solo un 10% cuenta
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solo con el colegio y el restante 10% tiene al menos estudios universitarios

avanzados.

Entre los grados universitarios obtenidos por los integrantes del grupo SOW
se encuentran Bachiller y Licenciatura en Administracion de empresas, Contabilidad
gue cuenta con 4 de los 11 entrevistados para un 36%; esta es la carrera con mas
incidencias y, por ultimo, hay 4 personas que no cuentan con una carrera asociada a

las finanzas.

Gréfico de sectores parala escolaridad en el grupo SOW

Escolaridad del Grupo SOW

B Colegio (Bachiller
educacién media)

@ Universidad
(Incompleta), almenos
2do afio aprobado.

O Universidad Completa
(Asociado, Bachiller,
Licenciatura, Otros)

Figura 16, Nivel académico

Fuente Original: Encuesta Conociendo al equipo SOW, pregunta #3 y 4.

Otra pregunta realizada en la encuesta es la del tiempo continuo que tiene de
laborar en el grupo SOW, con el propdsito de conocer qué tan estable es el grupo y
cuanto tiempo tiene de trabajar en el mismo rol, en cuanto a las respuestas 4 de 11

personas (un 40%) tiene entre 2 y 3 afios de laborar en el equipo de trabajo mientras
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gue el 60% del grupo (7 de 11) cuenta con mas de un afio y menos de dos de laborar

el equipo SOW.

Tiempo de laborar en el equipo SOW

Escolaridad del Grupo SOW

B Colegio (Bachiller
educacion media)

B Universidad
(Incompleta), almenos
2do afio aprobado.

DUniversidad Completa
(Asociado, Bachiller,
Licendatura, Otros)

Figura 17, Tiempo continuo de laborar en el equipo SOW.

Fuente Original: Encuesta Conociendo al equipo SOW, pregunta #5.

El siguiente grafico muestra la percepcién que tiene cada individuo del equipo
sobre las razones que pesaron para su contratacion, entre las que se destaca el
manejo de software con 10 de 11 de las respuestas, el manejo de su segundo idioma
es la segunda razon por las que personas fueron contratadas, mientras que la
experiencia laboral es la tercera razén seguida por los conocimientos en finanzas. Es
importante aclarar en este punto que aunque los encuestados no vean los
conocimientos en finanzas como una de las principales razones para ser contratado,
resulta que la mayoria de los entrevistados cuenta con un titulo universitario en

Administracion, Contaduria o en una carrera afin.
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Percepcion de las razones por las que fue contratado

Percepcion de las Razones para ser contratado
Conocimientos en Finanzas, Contaduria, otros
Experiencia laboral.
Un segundo Idioma (Inglés / Portugués / Otro)

Vianejo de Software como paquetes de Oficina.

0 2 4 6 8 10 12

Cantidad de Personas

Figura 18, Razones de peso para ser contratado en el grupo SOW.

Fuente Original: Encuesta Conociendo al equipo SOW, pregunta #7.

El manejo de un segundo idioma ademas del espafiol, se vuelve una
necesidad, sobre todo al evaluar que las herramientas utilizadas, guias de usuario y
otros documentos estan redactados en inglés. Al preguntar sobre el manejo de una
segunda lengua, el 100% de los entrevistados respondieron manejar el inglés nada

mas, ninguno indicé manejar una lengua diferente.

Otro aspecto que mide la gréafica es el nivel de inglés que cada persona
domina, la mayoria esta entre un 50% y un 75%, lo cual es suficiente para leer y
entender las guias de usuario. Solamente hay una persona que respondié tener un

nivel de inglés igual al 25%.
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Manejo de un segundo idioma

Nivel de Inglés en el grupo SOW

Cantidadde Personas

25% 50% 75% 80%
Nivel de Inglés

Figura 19, Nivel de Inglés del grupo SOW.

Fuente Original: Encuesta Conociendo al equipo SOW, pregunta #10.

Sobre si al iniciar las tareas por primera vez en el grupo SOW enfrento barreras
gue le dificultaron el realzar sus labores, un 73% de los encuestados respondié que
hubo algun tipo de barrera que tuvo que superar, pero facilmente la vencio, mientras
gue al menos dos de las once personas que respondieron (un 18%), no encontraron
ninguna barrera para realizar su trabajo y mas bien se les hizo sencillo, y por altimo
solo una persona que representa un 9% de los encuestados, respondid si haber

requerido ayuda para poder realizar sus tareas.
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Barreras encontradas al iniciar labores en el equipo SOW

Barreras encontradas al iniciar tareas en el Grupor SOW

O5Si, pero facilmente me adapté.;
@ Ninguna, el trabajo se me hizo facil.;

@ Si, me cost6 adaptarme y necesité de ayuda para entender lo que se me pedia.;

Figura 20, Barreras iniciales para realizar el trabajo asignado

Fuente Original: Encuesta Conociendo al equipo SOW, pregunta #8.

Se les pregunt6é también a los encuestados si tenian experiencia previa en
empresas similares a la actual, ya sea directamente trabajando para una empresa de
servicios compartidos o como outsourcing, a lo que 6 personas (55%), respondieron
no tener experiencia previa semejante a la actual, un 27% (3 personas) de los
encuestados contestd tener experiencia en empresas similares pero no puestos de
trabajo parecidos al actual y un 18% (2 personas) expreso tener experiencia previa
semejante al puesto de trabajo actual, ya sea trabajando en empresas y en un puesto

similar.
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Experiencia laboral semejante al trabajo actual

Experiencia previa en Servicios Compartidos

ONo, miexperiencia previa no se asemeja al trabajo actual.
B Sicontaba con experiencia previa pero no en una empresa o puesto similar

B Si, cuento con experiencia previa similar a la actual

Figura 21, Experiencia previa en empresas de Servicios Compartidos

Fuente Original: Encuesta Conociendo al equipo SOW, pregunta #12.

Al preguntarles a los miembros del equipo SOW, sobre barreras al iniciar sus
labores en el actual puesto de trabajo, se les incluyé la pregunta: ¢Cuales
entrenamientos cree que de haber recibido desde un inicio hubieran mejorado su
desempeiio desde el primer dia?, a pesar de ser una respuesta abierta, en la que
cada persona podia escribir libremente, se encontraron coincidencias en al menos 3
de los conocimientos mencionados como criticos el VSM en el punto anterior de este

trabajo, los cuales son entrenamientos en SAP, EXCEL y mejorar el nivel de inglés.

En ambos casos, para SAP y Excel, los encuestados contestaron 7 de 11 (63%)

personas que son de los entrenamientos que mas les hubiera ayudado al inicio de



139

sus labores; estas respuestas no se generaron juntas, ya que solo 3 (27%) personas
mencionaron SAP y Excel juntas, mientras que el resto de respuestas, los
encuestados mencionaron solo una de las dos herramientas. En cuanto a la mejora
en el nivel de inglés, 4 de 11 personas (36%) hubieran deseado reforzarlo al iniciar

las labores en el equipo de trabajo.
Inducciéon que hubiera mejorado rendimiento al iniciar labores en SOW

Entrenamientos iniciales que hubieran mejorado el
desempeiio al iniciar labores en el Grupo SOW
Contabilidad
Otras Herramientas
Inglés
Excel

SAP

Entrenamientos Solicitados

0 1 2 3 4 5 6 7

Cantidad de Personas

Figura 22, Induccién inicial que hubiera mejorado rendimiento.

Fuente Original: Encuesta Conociendo al equipo SOW, pregunta #14.

En resumen, de la encuesta se obtiene que el equipo de trabajo SOW se
encuentra bien balanceado con respecto a la diversidad de género, se tiene a la vez
una combinacién de experiencia y juventud, lo cual es una fortaleza que puede usarse
para provecho de los miembros del grupo, ademas este cuenta con buenas bases

financieras y de inglés, requisitos criticos para realizar sus labores.
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4.8 CONOCIMIENTOS Y HABILIDADES PARA EL PUESTO 1

Basado en la descripcidn de puesto 1, y entre las tareas que las personas contratadas
bajo este perfil suelen realizar, se seleccion6 un proceso entre los mas complejos,
para realizar un diagrama SIPOC, este es el utilizado en el mapeo de la cadena de
valor, con el propésito de tener una imagen mas general acerca de quiénes participan

y qué es necesario para el desarrollo del puesto de trabajo.

Latarea seleccionada fue la de generacion de reportes segun sean requeridos,
ya que este proceso demanda de mayor conocimiento y habilidades en el uso de
hojas de célculo y extraccion de informacion de bases de datos, andlisis y depuracién

de la informacion.



Diagrama SIPOC para un proceso desarrollado bajo la

S
(SUPLIDOR)

- Tax Compliance
Group.

- Record to Report

- Procure to Pay

(Cliente Solicitante)

descripcion de puesto 1

|
(ENTRADAS)

- Reporte inicial,
“Informativa de
facturas del mes”
(Excel)

- Manual de procesos
con las instrucciones
necesarias y
actualizadas para
correr el proceso.
(Word, OneNote,
PDF)

-

Generar

P
(PROCESOS)

Generar
“Reporte de
Retenciones

del mes”

reportesy
exportarlos
(SAP)

Tabla 10, Diagrama SIPOC de Perfil de Puesto 1

(0] C
(SALIDAS) (CLIENTES)

- Tax Compliance
Group.

- Reporte en formato
de hoja de datos de
Microsoft Excel.

- Record to Report
- Se guarda copia en
OneDrive. - Procure to Pay
- Se envia reporte
final por Correo
Electrénico (Outlook).

(Cliente Receptor)

Fuente Original: Basado en uno de los procesos realizados dentro del perfil de puesto 1.
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Del diagrama SIPOC anterior se aprecia como el personal que solicita el

reporte es el mismo que lo recibe (suplidor = cliente); las entradas y salidas son

reportes hechos en Excel, mientras que en la elaboracion del reporte (procesos),

intervienen las habilidades mas importantes para realizar la tarea, las cuales se basan

en manejo de bases de datos (SAP) y recopilacion, depuracion y andlisis de estos, lo

cual se lleva a cabo mediante el uso de Excel.

Por tanto, del diagrama SIPOC se resalta que el manejo de bases de datos,

hojas de célculo y conocimientos en SAP se vuelven requisitos criticos a buscar en
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una persona que deba desempefiar la tarea de generacién de reportes como se

describe para el puesto 1.

De un analisis hecho a la descripcion de puesto 1, provista por el cliente y del
diagrama SIPOC anterior, se obtuvo la siguiente tabla que resume los requisitos

criticos para realizar los procesos solicitados por el cliente.

En dicha tabla se identifica si una herramienta es critica 0 no, tomando como
criterio para que una herramienta no sea critica, el poder reemplazarla por una
herramienta similar, por ejemplo, el uso de correo electronico “OUTLOOK”, el cual
puede ser reemplazado por algin otro método de mensajeria alterno, mientras que
Excel o SAP, por su complejidad y utilidad, dificimente se reemplazan con

herramientas de terceros.



Tabla de Herramientas Criticas

Tablade Herramientas de C riticas en la descn‘pcién de puesto 1.

Programa

Descripcion

Uso

Critico

Windows 7

Sistema operativo instalado en el equipo de com puto.

Se utiliza el sistema
operativo Windows 7 en las
computadoras utilizadas
para realizar el proceso

m apeado.

Sl

MS Outlook

Programa para la gestion del correo electrénico.

Sirve como medio de
comunicacion interna, es
por este m edio que se inicia
el proceso, mediante el
envio de un email con la
solicitud del proceso en el
que se incluyen archivos
necesarios para el proceso.

NO

Skype for
Business

Programa de m ensajeria instantanea

Es utilizado como medio de
comunicacion interna,
permite realizar consultas
en tiem po real a colegas
sobre aspectos del
proceso.

NO

O neDrive

Programa de resguardo de documentos en la nube.

Se utiliza como repositorio
de documentos compartido,
con acceso a carpetas que
pueden ser vistas y
editadas por varias
personas.

NO

O neNote

Editor de texto, el cual permite adem as de agregar texto,
notas, im 4genes, video e insertar otros documentos.

Es utilizado para generar guias de proceso, las cuales no
son las oficiales, pero permite que la persona encargada
de desarrollar el proceso pueda agregar notas especificas

sobre el proceso arealizar.

En el uso de guias paso a
paso para el desarrollo de
los procesos, son notas
personalizadas por parte de
la persona que desarrolla el
proceso.

NO

MS Word

Procesador de Textos

Los instructivos de proceso
formales y controlados se
realizan en esta
herramienta, son
compartidos con la persona
que realiza el proceso cada
vez que se realizauna
solicitud de tarea.

NO

Adobe Reader

Programa de lectura para Decumentos en Form ato

Portable (PDF).

Se utiliza para visualizar
diferentes documentos de
consulta, los cuales son
quardados en este formato.

SAP

ERP utilizado para el control y gestion de documentacion

adm inistrativa y financiera.

NO

Herramienta clave en el
resguardo de la inform acién
primordial para el desarrollo
del proceso en revision. Es
la base de datos que

m antiene la inform acién
contable como los
respaldos.

Sl

MS Excel

Aplicacion de hojas de calculo.

Es el programa mas
utilizado para el desarrolio
de todo el proceso, los
archives iniciales se reciben
en este formato yel
producto final es un archivo
de Excelcon el formato
determinado.

Sl

Habilidades de
andlisis de datos

Conocim ientos de Contabilidad

Permite realizar las tareas
m as rapidas debido al
conocimiento de los
procesos involucrados.

Sl

Tabla 11, Tabla de Herramientas criticas en la descripcion de puesto 1.

Fuente Original: Basado en la descripcion de puesto 1y el diagrama SIPOC.
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Por lo tanto, se identifican las siguientes herramientas como criticas, pues son las

gue no pueden ser reemplazadas por otras durante el proceso productivo:

e Windows 7.
e SAP
e Excel

e Habilidades de andlisis.

4.9 VOZ DEL CLIENTE

Con el propdsito de sustentar la tabla de requerimientos criticos de habilidades y
conocimientos listados en la descripcion de puesto, se realiza un andlisis de la voz

del cliente.

Se utilizaron los criterios listados en la descripcion de puesto 1, se le agregan

criterios de tiempo de entrega, pues son de suma importancia.
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Tabla Voz del Cliente

Tabla Voz del Cliente (VoC)
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Requerimientos del Clienta
Experienda del personal que realiza procesos X[ X|X 3
Requerimientos en la descipdon de Puesto X|X|X|X|[X|X 6
Calidad de los procesos realizados X|X|X|[X|X 5
Tiempo en induir personal a los procesos X|X|X X 4
Tiempo de entrega de procesos X | X X| X 4
| Total por Proceso [s[s5]s[2]s]a]

Tabla 12 Voz del Cliente.

Fuente Original, Basada en los requerimientos listados en el perfil de puesto 1.

En la tabla se aprecia que el cumplir con la descripcion de puesto es el
requerimiento mas importante para el cliente, seguido por tener una buena calidad de
los procesos realizados, mientras que la induccién / capacitacion y la distribucién de

personal encabezan los procesos a cumplir para lograr la satisfaccion del cliente.
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4.10 CONOCIMIENTO Y HABILIDADES EN EL PUESTO ACTUAL

A continuacién, se presenta una tabla que resume las herramientas identificadas
como criticas y comunes en el mapeo de la cadena de valor y las identificadas en la

encuesta.

La tabla no define la lista final de herramientas a desarrollar en el capitulo 5 de

esta investigacion, pero si resulta ser una guia para el rumbo a seguir.

En esta segunda lista de herramientas necesarias para realizar las tareas, se
agrega un nivel requerido de uso, ya que este se pudo determinar mediante la

investigacion hecha durante el VSM.



Herramientas de Software Utilizadas

Hemamientas de Software Utilizadas

Nivelrequerido de

Csritica

Programa Descripcion Uso manejo para el (S1/NO)
proceso
Intermedio: Es
necesario el conocer
ocomo se maneja el
Se utlza el sisema sistama operativo, la
operativo Windows 7 enlas wtilzacion de dos
Windows 7 Sstema oparativo instslado en 2l equipo de computo. computsdoras utizadas monifores syuds 3
para redizar el proceso Bciitar I3 tarea 3 gual
mapesdo. que & uso de comandos
de eclado para agizar
& interaccion con los
programas. sl
Sirve como medio de
comunicacion interna, e Basico: Sob &=
por este medio que se inice  necesano el recibr el
” 2 el proceso, medante =l correo ectronico, Eerlo
$5 Outhiok Programa paca b gestiay def:coxrea elotignico; envio de un email con i nterpretar ysahvar los
solicitud del procesoenel  documentos recibidos
que seinduyen archivos  en OneDrive
NECcEsanos para el proceso. NO
Es utizado como medio 82 g oo Programa muy
comunicacion interna, o da il v oolo
Skype or P & permite resizar consules : paraentbla ¥
Busness n bempo real 3 colegas Dwseaciines cibe
scbre aspecios del colzgas
pr g : NO
Se utiiza como repositore Basico: No se requisre
de documentos comparbdo, de mayor conocmiento
" ©ON 300250 3 C3rpetas QUe s que su enbmo &5
OneDrive Programa de resguardo de documentos n la nube. pueden sar vistas y mury simiar 3 explorador
editadss por varias de carpetas de
_ personas. _ Windows NO
Edtor de texio, &l cual permie sdemas de agregar &xto, Enelusodeguias pasos
notas, imagenes, Wis0 & NSerEr ofros documeantos. paso para & desarrolio de B <
OneNote £z utlizado para generar guias de proceso, las cusles no b= procesos, son notas Zts;:ﬁ:ig:q@e_e
son Bs oficeles, pro parmite que Is persons encargada  personalizadas por parte de e contenito basica
de desarrollarelp pusda agregar notas especi: & persona que desarrols el .
sobre & proceso 3 resizar. Droceso. NO
Los instructivos de proceso
Brmales yoontolsdos 2 pagien: E< pecesario
redzan enest soo s=guirlas
MS Word Procesador de Texios heranments, S0 nstrucciones en el
Comparkdos con I3 prsOns o o nk ese no
que redzs el ppoesocada dehe ser od y
\eZ que serealza una
solicitud de tares. NO
Se utiiza para visualzar Basico: Solose
Adobe Reader Programa de lectura para Documentos en Formab diferentes d Ui sualt
Portable (FDF). consultz, los cuskes son documentos, estos no
guardados en este Drmab. se editan NO
Avanzado medio:
- Es necesario correr
Herramients cBveenel rq;ortes inbr 3
resguardo de 1 informacion ;t :omr SDETIACKN
primordial para el desarrolo Fepotes a olras:
s ERF utlizado para & control y geston de documentscion  del proceso en reveidn. Es :g:g‘as paasy
administrate yfinanciera. & base de dabs que -Lectua yansiss do
mantisne & informacion = dferenyes fpos de
‘:;L:zismm fos &cumenbs: 3
3 - Interpretacion de os
movimienios contsbles
de un document. Sl
Avanzado Medio:
Es el programa mas - Es necesario genarar
utlzado para el desarmollo  blas Pivwts.
de todo &l proceso, los - Utiizacion de
v : 2 archivos niciaes se recben df ormulas
MG Breel fpicackn e hojasice calodo. =n esk formato yel ocombinadas paa la
producto inales un archivo nterpretacon de la
de Excel con el formato nformacion.
determinado. -Sedeben correr
MSCros. Sl

Tabla 13, Herramientas criticas para los procesos.

Fuente Original: Obtenida con el mapeo de la cadena de valor y el andlisis de la encuesta.
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Queda claro que el manejo de datos es la principal de las tareas realizadas por
los integrantes del equipo de trabajo, siendo SAP y Excel las herramientas mas
utilizadas, en las que se extrae la informacion necesaria, se depura y analiza. La
siguiente tabla presenta la descripcion de puesto, transpuesta a las labores
analizadas en el mapeo de la cadena de valor, con el propdsito de comparar su

asociacion una contra la otra.

4.11 RESUMEN DE LOS REQUERIMIENTOS PARA LAS TAREAS
Tabla Resumen

Descripcion de Puesto 1: Herramientas y Conocimientos Necesarios

s . 2 Nivel de Conocimiento
C lermamient; lecesar s
Tareasy yH s s Basico Medio Avanzado Medio Avanzado Alto
Manejp de segundo idioma (inglés)
El sistes ivo como bs prog utiizados AP AS Puede mantener una
estanirstalados en inglés como unesterdard de s 'l::rg;::mdal:: Redacter 3 coreo i di careo Mantiene una conversacion
nusles, il e 7 5

Tareas
1. Proveer de datos maestros

{Mester Dats) que sean requeridos

seglnlos grupos de interés.
2. Dar i a

empress.
Manusles de ususrio, coreos eledronicos son
redscisdos eningés

correos y otros similares.

instanténes.

Conocimientos en Contabilidad
El departamento pars el que son contratados los
miembros de grupo SOW es un equipo de trabsjo

Conceptos basicos:
- Débito, crédito, balance.

tomar acdones y escalarios
cuando sea i

- Reslizar asientos contsbles,

Téaicomedio enContsbilided, ~ Grado de Bachiler o superior en

2. Interaccién con
Cliertes/Proveedores, resolver
problemas y dar informacicn.

4. Desarrcllar, organizer y
optimizar tareas oper acionales
que reduzcan los emrores
potencisles

5. Proveer asistencia técnica a

clientss y sl personsl. Reportes de

mediana complejidad.

Responsabilidades

1. Administracién de datos
mediante | corfiguraciony
manejo de hojgs de calcuby
bsses dedstos.

2. Gererar reportes

3. Sclucion de problemas.

4. Recibir sclicitudes de dientes,
darles seguimiento hasta concluir
elcaso.

contable, por o ensumayord fos i S E RO b.ela.ncede comprobaciony ﬁulcae.cylegio Técnico, hstituto, contabildad, sdministracion,

i st 3 i S similares. NA o Simileres. firenzas oafin
yel ito de los reportes solcitados es - Servicics, Bienes, Subtotal,

wsarlcs en procesos cortables ImpLestos, Total.

Manejp de SAP & tisns -Correr Macros i

Ls base datos que contis da la i on cortable - Caraiiier Trnsaoconea - Generar reportes ensegundo - Entiende b relscion entre tipos

del cliente final es administrada por el ERP SAF, lo que _ 2 plano. de documentos.

welve neces ari sumaneio para laadquisicion ycorsulls ~/\ ¥ documertas adjntos - Editer disefiode tabla (Layouss). - berpretscién de cientss.

de informadién. - Exportar reportes -Uso de Variantes

Excel es por mucho la herramienta mas utilizads pars el
manejo y andlisi de la informacicn ext sida de SAP, ya

que permite presentsr los datos de formas més
amigable, iz yhssta i
serequiers. Mediante el uso de Excelse pueden

.segin

- Abrir, guardar, cerrar ar chivos
- Realizar cambics enlss hojes
dedafos.

encontrar diferencias contsbles que con SAP nosontsn -

fadles de haller por Is maners enque bs dstos son
desplegados.

- Uso de formules bésices como
sumatoris, promedio ysimilares.
- Cambio de formato de celdas.

- Generacion de tsblss.

- Puede carer macros

- Uso de formulas avanzadss que
incluyendos o mas condiciones
como VLOOKUP, IF y ofras.

- Conceptos basicos de > GenecaNeoie
. - Combina formulas comgleja:
gereraciony uso de tsbles Pivote. solams mules oo ==

- Utiliza funciones avanzadas
como convertir texdo a colummas,
eliminacion deduplicados,
formato cordicional ofos
similares.

- Geners, cambia formato y
meadifica tablas pivote.

Otras herramientss que se vuelen necessrias pero no

aticas son:

Windows 7

Correo eledrénico y Agends (Outlook)
Mens sjera Instantires (Skype for Business)
Adcbe Reader

Editores de texto (Word, OneNote, Note).
Navegador Web (Internet Explorer, Chrome)
WinZip

Almacenamiento en la Nube (OneDrive)

Conocimiento de conceptos
basicos del ambiente
windows:

- Abrir, guardary cerrar
documentos.

- Reslizar modificaciones
basicas a forma a documentos.

- Crear documentos nuevos.
- Editar documertos existertes.

- Exportar, importar archives.

Tabla 14, Conocimientos necesarios para la descripcion de puesto 1.

Fuente Original: Tabla generada de del mapeo de la generacién de reportes, la encuesta a miembros del grupo

SOW y el perfil de puesto.
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Segun el andlisis de la situacion actual, de los procesos realizados por el grupo
de trabajo SOW, en los que se destaca la realizacién de reportes como el proceso
mas complejo, se requiere de mayor grado de complejidad en el uso de herramientas
de software como en habilidades de andlisis; asimismo, se han identificado varias
necesidades criticas en el manejo de software y analisis, las cuales no solo deben
ser identificadas por el observador del proceso, si no que se vuelve necesario conocer
el punto de vista de los involucrados en el proceso de generacién de reportes, con el
propdsito de captar cuales a su parecer son las necesidades mas importantes en
cuanto a manejo de conocimiento y qué tipo de conocimientos pueden ayudarle a

mejorar su trabajo diario.

Al realizar una comparacion del cumplimiento de los requerimientos de manejo
de software descritos por el cliente en la descripcion de puesto, contra los
requerimientos identificados como criticos en el VSM como en la encuesta, se obtiene

la siguiente tabla que comparativa.
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Tabla comparativa de requerimientos de software identificados como criticos

S | e
Winsdows 7 X X 100%
MS Outlook X X 100%
Skype for Business X X 100%
One Drive X X 100%
One Note X X 100%
MS Word X X 100%
Adobe Reader X X 100%
SAP X X 100%
MS Excel X X 100%

TOTAL DE REQUERIMIENTOS CUBIERTOS = 100%

Tabla 15, Cumplimiento de requerimientos de software.

Fuente Original, basado en los requerimientos del perfil de puesto y las herramientas identificadas como criticas

para desarrollar los procesos.

Se puede afirmar entonces, que el equipo de trabajo SOW cumple con los
requerimientos de manejo de paquetes de software demandados por el cliente, lo

cual le permite realizar las tareas asignadas.

Es importante aclarar que el cumplimiento descrito por la tabla anterior, no indica
el nivel de habilidad para realizar las tareas asignadas, ya que para esto se debe
realizar primero una evaluacion del nivel de conocimiento y manejo de las

herramientas y habilidades individuales de cada persona.
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4.12 MEDICION DEL NIVEL DE CONOCIMIENTO

Debido a que actualmente GPS no cuenta con métricas de medicion del nivel de
conocimiento en los miembros del equipo SOW, se debié implementar una
herramienta que permita medirlo y cuantificarlo tanto individual como grupalmente, y
gue ademas incluya al menos las herramientas y habilidades identificadas como

criticas en los puntos anteriores.

Es por esta razon que se presenta la siguiente tabla de medicion del
conocimiento, la cual permite identificar, por persona, el nivel de conocimiento
relacionado con el manejo de Excel, SAP, contabilidad, idioma inglés como segunda
lengua y de habilidades blandas que permitan un buen desarrollo de tareas en grupo
como individuales. Estos son los 5 conocimientos identificados como criticos para

realizar las tareas asociadas a los requerimientos del cliente.

La tabla esta distribuida de la siguiente manera:

e En la primera columna de la izquierda se listan los nimeros de identificacion y

nombre de cada analista.
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Seguidamente, hay una division en 5 subtablas con un titulo identificador en la
primera linea, donde se aprecia el nombre del conocimiento especifico para

cada subtabla (Excel, SAP, etc).

Cada subtabla esta dividida en 5 columnas con un nivel de conocimiento
relacionado con cada tabla, el cual es valorado de 1 a 5 segun la escala
expresada en la misma tabla y con un color para cada valor, yendo del rojo al

verde para que visualmente se puedan apreciar los puntos de mejora.

Una vez que se llenan horizontalmente los valores para cada persona, se
obtiene un subtotal por subtabla y un total general expresado en la ultima
columna a la derecha, estos con el propésito de medir el nivel de cada persona

con respecto a los valores obtenidos.

Promediando los porcentajes obtenidos en la ultima columna a la derecha, se
obtiene un porcentaje total del equipo, con un valor de 1-100%, indicado en la
esquina superior izquierda de la herramienta, este pretende medir el nivel del
conocimiento colectivo; con respecto a las 5 herramientas/conocimientos
criticos y poder en un futuro después de implementado un plan de
entrenamiento o con la inclusion de nuevo personal, el medir el nuevo

desempeiio del equipo, para comprobar que existen mejoras importantes.
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Bajo el conocimiento colectivo, se encuentra un porcentaje asociado a cada
subtabla o herramienta/conocimiento, y tienen como propoésito identificar

rapidamente el nivel de conocimiento colectivo para cada herramienta.

Los valores también son sumados verticalmente, obteniendo un nivel de
conocimiento por equipo, por herramienta, siendo esto muy Util si se necesita
identificar un grupo de personas que puedan llevar a cabo una nueva tarea

con requerimientos de conocimiento muy especificas.

Con el propésito de identificar el desempefio del equipo de trabajo con
respecto a una herramienta o conocimiento, se han agregado graficos
asociados a esta herramienta, bajo cada subtabla hay dos graficos que
permiten visualizar el desempefio de las personas y dominio de los niveles de

cada herramienta.

El primero es un gréafico de control con su limite inferior en 3 y el superior en
5, esto porque uno de los requisitos iniciales del Grupo Preseleccion es el
poder aumentar los conocimientos de aquellos integrantes y estandarizarlos
entre los miembros del grupo, por tanto el grafico busca identificar aquellas
persona que tengan un nivel de manejo de la herramienta por debajo de la
media, en este caso 3 de 5 con el proposito de centrar esfuerzos y

entrenamientos en estas personas primero.
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El segundo grafico en un diagrama de columnas que permite identificar ¢qué
nivel de conocimiento o manejo de la herramienta predomina en el equipo?; se
puede igualmente identificar oportunidades de mejora en el grupo y programar

entrenamientos a futuro en base a esta segunda gréfica.

Por ultimo toda la herramienta se resume en una gréafica de barras acumulada
gue presenta en el eje horizontal a cada uno de los miembros del equipo,
verticalmente, en cada columna acumulada se representan las calificaciones
obtenidas promediadas del 1 al 5, por tanto visualmente se puede apreciar si
una persona tiene deficiencia 'y desconocimiento de alguna
habilidad/conocimiento debido al hecho de esta medicion en la columna

acumulada.

En la gréfica también se agrega un porcentaje individual para cada persona,
este representa una mediciébn del manejo de herramienta/conocimiento,
pudiendo identificar rapidamente por individuo, el nivel de manejo de las

herramientas examinadas por persona.
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Tabla de medicion del conocimiento
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Tabla 16, Tabla de medicién del conocimiento.

Fuente, Original.



Medicion del conocimiento por Herramienta y Habilidad
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Figura 23, Medicién del conocimiento.

Fuente, Tabla de medicién del conocimiento.



4.13 DISTRIBUCION DE TAREAS Y SU ANALISIS

Con el propésito de poder medir mejoras en los procesos una vez implementadas las
propuestas en este trabajo, se procede a presentar el analisis de distribucién de tareas

actual para los procesos en el grupo SOW.

Debido a que no existe una métrica similar implementada y a lo complejo que
es la toma de datos para este analisis, se procedié a implementar un sistema de
medicion de tiempos por procesos, el cual se basé en una hoja de tiempo, para el cual
cada individuo de la muestra procedio a registrar las horas dedicadas a cada tarea por

dia, durante 3 semanas.

Como es un plan de prueba, se solicito ayuda a 3 integrantes del equipo de trabajo,
entre los cuales desarrollan tareas muy similares, esto con el propdsito de tener datos

semejantes y poder estandarizar la herramienta.

Inicialmente se listaron los siguientes requerimientos para la herramienta:

e Debe ser de facil acceso y uso.

e No puede ser una herramienta desarrollada por un tercero ya que no se cuenta
con permiso para instalar software no autorizado, o registrar informacion

sensible para el cliente y GPS en paginas externas a la red interna del cliente.
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e La herramienta debe ser capaz de asociar el nombre y o numero de empleado

para cada analista.

e Se debe generar un resumen de las mediciones que sea Util para medir la

distribucion de tareas y tiempos por persona.

Una vez identificadas las necesidades iniciales, se procedié a generar un
formulario en Excel que cumpla con los requerimientos iniciales, ademas con el
proposito de mantener el anonimato de los puestos de trabajo y del cliente final, a cada
analista se le asigné un numero de identificacion y descripcién de puesto asignados

de la siguiente forma:

GPSO01: Analista01

GPSO02: Analista02

GPSO03: Analista03

Los nombres de las tareas son registradas usando numeracién secuencial,

inicialmente se empezé con una lista de 10 tareas con la opcién de modificar la lista
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segun lo requiera cada analista, al final de las tres semanas se termind con una lista

de 19 tareas diferentes las cuales fueron sugeridas y validadas por los 3 analistas.

La opcion para la herramienta de medicion de tiempos por tarea, se disefié en

Excel y se nombré como “Time Sheet” u Hoja de tiempo por su traduccion al espafiol.

4.13.1 Hoja de tiempo.

Para generar la hoja de tiempo se disefid una plantilla en Excel, la cual cuenta con
programacion en VBA, esto con el propdsito de agilizar el resguardo de los datos en

un archivo externo y que sea lo mas amigable posible.

Inicialmente, antes de ser utilizado por primera vez, el archivo de Excel llamado
“Time Sheet” es personalizado con los datos del usuario y las tareas que realiza, con
el propdsito de que estos datos sean desplegados para cada usuario, con lo cual se
obtienen varios beneficios, entre los que estan: agilidad para la insercion de los datos
y estandarizacion de los datos en la hoja, con lo que se evita errores tipograficos a la

hora de escribir fechas y horas.

Una vez que se llena la plantilla, esta se ve como en la siguiente figura.
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Vista de la “Hoja de Tiempo”

H ©- 0 @ Book1 - Excel

File Home Insert MACROS Page Layout Formulas Data New Tab Review View Dej

=
L
BLOQUEO TIMESHEET

MACROS

P12 i L
A B C D E F G H | J K

1 ID# Nombre Tarea Notas Fecha Inicio Fin Total Archivado SUBMIT
2 GPSO1 Felipe Anchia [Correo 10/17/2018 8:00 8:30 0.5|Y

3 GPSO1  [Felipe Anchia [Tarea05 10/17/2018 8:30 10:00 1.5y

4 GPSO1 Felipe Anchia [Tarea02 10/17/2018 10:00 11:30 1.5|Y

5 GPS01 Felipe Anchia [Tarea02 10/17/2018| 12:30 13:00 0.5|Y

6 GPSO1 Felipe Anchia |Tarea08 10/17/2018 13:00 17:00| 4.0

7 GPSO1 Felipe Anchia [Correo 10/18/2018 8:00 8:30 0.5|Y

8 GPSO1 Felipe Anchia |[Tarea02 10/18/2018 8:30 10:00 1.5|Y

9 GPSO1 Felipe Anchia |Tarea04 10/18/2018 10:00! 11:00 1.0|N

10 GPS01 Felipe Anchia [Tarea0Ol 10/18/2018 11:00/ 11:30 0.5|N

11 GPSO1 Felipe Anchia |Tarea0l 10/18/2018 12:30 14:00 1.5|N

12 lGPSOl Felipe Anchia [Tarea0l 10/18/2018| 14:00 15:00 1.0|N

13 GPSO1 Felipe Anchia [Tarea0l 10/18/2018 15:00 16:30 1.5|N

14 Gpen Ealina Anrhia [ Tarean n/ig/rme 1620 17:00 nsin

Tabla 17, Hoja de tiempo (Time Sheet).

Fuente, Time Sheet.

La hoja de tiempo cuenta con un boton en la parte superior con la leyenda
“SUBMIT”, el cual lo que hace es enviar los datos digitados por la personay los registra
con el mismo formato de columnas a un archivo de Excel con el nombre
“‘Master_TimeSheet”, este se encuentra resguardado en una carpeta compartida en
una unidad de OneDrive, lo cual permite no solo la accesibilidad del archivo, si no el
respaldo del mismo al estar copiado tanto en la nube como en cada computadora de
cada usuario de la herramienta, ademas ambos archivos estan protegidos para su
ediciébn mediante el bloqueo de hojas del Excel; asimismo,los accesos y claves son
administrados por el programa de VBA inserto en la Hoja de Tiempo por lo que en todo
momento la informacion una vez registrada queda resguardada contra su edicion

involuntaria.
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En el archivo “Master_TimeSheet”, se guardan todos los datos de cada persona
en forma secuencial, de tal modo que no importa qué dia realice el reporte o a qué
hora, el archivo se guiard mediante la fecha y hora de cada linea reportada y podra

ser analizado.

Tanto el archivo de la hoja de tiempo, como el maestro donde los datos son
acumulados, estan protegidos mediante el uso de clave para cada archivo individual,
para lo cual el programa en VBA permite acceder a los archivos y protegerlos segun
sea necesario, esto con el propdsito de evitar que la informacion sea alterada o

borrada una vez que el boton de Submit es presionado.

Mediante la utilizacion de los datos suministrados por la hoja de tiempo, se
pueden obtener varias mediciones que permitan conocer la distribucion de tareas por

personas, las cuales se recopilaron en un Dashboard.
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4.13.2 Dashboard de distribucién de tareas.

Una utilidad que se puede obtener de los datos registrados con la herramienta de la
hoja de tiempo, es la cantidad y distribucion de tareas realizadas por cada persona en
el equipo de trabajo, lo cual puede ser muy Util para encontrar personas que realizan
una misma tarea y que sirva como un soporte cuando sea necesario y a la vez
reconozca qué tareas son realizadas por una sola persona, con lo cual se identifiquen

debilidades en el proceso si esta persona deja su puesto de trabajo repentinamente.

Por tanto, del andlisis de estos datos se obtuvo un Dashboard el cual resume
mediante 6 graficas la distribucion de tiempo y tareas por persona, de donde la primera
grafica “Acumulado de horas por actividad”, muestra las horas utilizadas por tarea
durante la semana, se identifica en este caso la “Tarea15” como aquel trabajo

individual que utiliz6 mas horas del equipo en la semana.
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Gréfico de Horas Acumuladas por Actividad

Acumulado de Horas por Actividad
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Figura 24, Grafico de Horas Acumuladas por actividad.

Fuente Original, Basado en los datos desplegados del Dashboard.

La segunda grafica “Actividad por semana”, muestra la misma informacion que
la primera grafica, solo que tiene la destreza de mostrar mas de una semana a la vez
si los filtros se utilizan para mas, su utilidad final es el comparar visualmente entre dos

semanas si existen tareas semejantes entre las que requieran mas horas a la semana.
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Gréfica de actividad por semana

Actividad por Semana Actividad por Semana

[ S
h '7’ ‘ _— — Y
Filtro para una semana Filtro para dos semana

Figura 25, Grafica de Actividad por Semana.

Fuente Original, Tomada del Dashboard de la Hoja de Tiempo.

La tercera gréafica “Acumulado Horas por Actividad por Persona”, es un grafico
de barras acumulado el cual permite, al igual que los anteriores, identificar cuales
tareas requieren mas horas en cierto periodo, pero tiene la caracteristica de ser una
barra acumulada con las horas por persona; este identifica qué personas tomaron
parte en la distribucion de horas de dicha tarea. En la siguiente gréfica se aprecia
cdémo para el AnalistaO3 y el 01 las horas trabajadas se diluyen entre varias tareas,

mientras que para el Analista 02, la mayor parte de su tiempo se centra en la Tareal5.
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Gréfico de Horas Acumuladas por Actividad - Persona

Acumulado Horas por Actividad por Persona
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Figura 26, Gréfica de Horas Acumuladas por Actividad por Persona.

Fuente Original, Tomado del Dashboard.

El cuarto grafico es también de barras acumulado, pero este esta dividido por
dia por persona y las barras acumulan las tareas realizadas por el analista en un dia
a lo largo de la semana. Por tanto esta grafica ayuda de una forma visual y répida a
identificar la variedad de tareas realizadas por una misma persona, en un dia a lo largo

del rango de tiempo seleccionado.
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Tareas realizadas por dia

Cantidad de Horas por dia

. - MTareald
W Tarea03
M Tarea0d7

Tareal?

l l o
W Tarea04
- === —]

W Tareal3

O N Wb U Ny W

Analista0l Analista0l Analista0Ol Analista0l Analista0l

10/1/2018 10/2/2018 10/3/2018 10/4/2018 10/5/2018

Figura 27, Tareas realizadas por dia.

Fuente Original, Tomado del Dashboard.

El quinto grafico muestra las horas trabajadas por persona a la semana, ello
sirve como control y comparacion de las horas necesarias en la semana, si existe
algun tiempo extra, igualmente es medido, con el propdsito de identificar si este tiempo
extra se necesita durante varias semanas, asi se identifica la necesidad de aumentar

el nimero de analistas en el grupo o la necesidad de redistribuir la carga laboral.
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Gréfico Horas Trabajadas por Semana
Horas X Semana

50

40

Analista0l Analista03 Analista02

Figura 28, Grafico Horas Trabajadas por Semana.

Fuente Origina, Tomado del Dashboard.

La sexta grafica es simplemente un control de las horas en que un analista no

laboré, ya fuese por vacaciones, dias feriados, permisos u otros.
Grafico de Horas Libres

Vacaciones y Permisos

~

[

Analista0l Analista03

Figura 29, Grafico de Horas Libres a la Semana por Persona.

Fuente Original, Tomada del Dashboard.



Dashboard de las tareas acumuladas por persona

GPS - DASHBOARD

Acumulado de Horas por Actividad Actividad por Semana Acumulado Horas por Actividad por Persona
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Figura 30, Dashboard de las tareas acumuladas por persona.

Fuente Original, Basado en los datos registrados mediante la herramienta Hoja de Tiempo.

La Hoja de Tiempo y el Dashboard inicialmente fueron implementados para
propositos de realizar mediciones relacionadas con este proyecto, pero después de
tres semanas ha sido una herramienta que esta facilitando el trabajo al supervisor del
equipo, ademds de darle visibilidad de la variedad de procesos y tiempos que se

realizan en la semana.

De parte de los analistas no ha habido resistencia a la utilizacion de la
herramienta, ya que uno de los comentarios que tenian sobre los procesos era la poca

visibilidad que tenian de la carga laboral sobre cada uno de ellos.
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4.13.3 Analisis de tareas que cuentan con respaldo.

Otro empleo de los datos obtenidos por la Hoja de Tiempo y la informacion
suministrada por el Dashboard es la distribucidén de tareas por persona, lo que quiere
decir, en una semana, cudl o cudles tareas requieren la mayoria del tiempo de cada
analista, con el propoésito de identificar si existe un respaldo en otro compafiero que
pueda cubrirlo, en caso de ausentismo. También pretende identificar la cantidad de
tareas semanales que son asignadas a cada analista, ya que pocas tareas puede
llevar a una especializacién del analista, pero muchas tareas a la semana pueden
afectar la calidad de los servicios brindados, la atencién al cliente y sobre todo la salud

del colaborador.

Las siguientes tablas y gréaficos corresponden a las tareas realizadas durante
las 3 semanas de toma de datos para los 3 analistas, para lo cual se pretende
identificar qué tareas realiza cada analista, cuales tareas son realizadas por mas de
un analista y cuales no; estas ultimas representan un riesgo al no estar respaldadas

en caso de ausentismo o movilidad laboral.
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Distribucion de tareas para el Analista GPS01

Distribucion de tareas a la semana
Carga laboral para el Analista GPS01
Maximo de Promedio Promedio Porcentaje de
Tarea Hor:s Diario Semanal Cagaaia &
adia semana Acumulado
(Hrs) (Hrs)
(Hrs) (%)
Tarea09 75 3.94 16.14 40% 40%
Tarea03 45 250 6.82 17% 57%
Tarea07 4 217 591 15% 71%
Tareal3 05 0.50 2.50 6% 78%
Tarea04 25 167 227 6% 83%
Tareal7 45 4.50 2.05 5% 88%
Tareall 25 2.25 205 5% 93%
Tareal9 4 4.00 182 4% 98%
Tareal2 15 150 0.68 2% 99%
Tarea06 05 0.50 023 1% 100%

Promedio de Horas reportadas a la semana 40.5Hrs

Tabla 18, Distribucién de Tareas, GPSO01.

Fuente Original, Basado en los datos de la Hoja de tiempo y el Dashboard.

Pareto de la Distribucidn de Tareas para el analista GPS01

Promedio Carga Laboral por semana
para el analista GPSO1

15.00

100%

10.00

5.00

Hrsa la semana
Porcentaje de Cargasemanal

s Promedio Semanal (Hrs) s % Acumulado

Figura 31, Diagrama Pareto de la distribucion de Tareas para GPSO01.

Fuente Original, Basado en tabla de Distribucion de Tareas para GPSO01.
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La tabla y el grafico anterior muestran como la Tarea09 requiere de un 40% del
tiempo semanal (16.14 de 40.5 horas laboradas en promedio), esta es la de mayor
peso, seguida por la Tarea03 con un 17% y la TareaO7 con un 15%, juntas estas 3
tareas cubren el 70% de la carga laboral para el Analista01, por tanto se vuelve muy
importante el contar con un respaldo en sus otros compaferos, que conozcan los
pormenores de estas tres tareas o al menos que se encuentren muy bien
documentadas, con el propésito de asegurar su continuidad aun si se ausenta el

AnalistaO1.

Distribucion de tareas para el Analista GPS02

Distribucion de tareas a la semana
Carga laboral para el Analista GPS02
Maximo de : Porcentaje de
H Promedio Promedio a ’T %
oras Si aala
Tarea i Diario Semanal &
adia semana Acumulado
(Hrs) (Hrs)
(Hrs) (%)
Tareal5 9 6.55 32.73 77% 77%
Tarea05 15 110 2.50 6% 83%
Tareal0 3 150 2.05 5% 88%
Tareal3 15 1.00 1.82 4% 92%
Tarea07 15 1.00 1.36 3% 96%
Tareal2 15 125 114 3% 98%
Tarea08 05 050 0.68 2% 100%

Promedio de Horas reportadas a la semana 423 Hrs

Tabla 19, Distribucién de tareas, GPS02.

Fuente Original, Basado en los datos de la Hoja de tiempo y el Dashboard.
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Pareto de la Distribucion de Tareas para el analista GPS02

Promedio Carga Laboral por semana
parael analista GPS02
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Figura 32, Diagrama Pareto de la distribucion de Tareas para GPS02.

Fuente Original, Basado en tabla de Distribucion de Tareas para GPS02.

La distribucion de carga laboral para el Analista02 se muestra muy diferente a
la del AnalistaO1, con un 77% de su tiempo semanal (32.73 de 42.3 horas) empleado
parar realizar la Tareal5, y el resto del tiempo (un 23%) esté distribuido en al menos
6 tareas mas; se deja la Tareal5 como la de mayor peso e importancia para el
Analista02, esto, a la vez le permite especializarse en esta tarea, pero también implica
gue es un recurso dificil de cubrir en caso de ausentismo, ya que una sola persona
gue ya tenga una carga de trabajo distribuida en la semana, dificilmente podra cubrir
temporalmente la Tareal5 en su totalidad, debido a la gran cantidad de horas a la
semanay al dia que se necesitan para realizar esta tarea, incluso 2 personas se verian
sobrecargadas con mas de un 35% adicional de su trabajo, si se distribuyeran la tarea

por igual.
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Distribucion de Tareas para el Analista GPS03

Distribucion de tareas a la semana
Carga laboral para el Analista GPS03
Ma:omo de Promedio p jio Pomama]ehde
Tarea o Diario Semanal Cargsa *
adia (Hrs) (Hrs) semana Acumulado
(Hrs) (%)
Tarea07 : 2.28 9.32 23% 23%
Tareal6 3 175 7.95 1% 42%
Tarea0d 25 1.30 5.91 14% 57%
Tareal3 2 0.94 3.8 9% 656%
Tarea09 2 1.20 2.73 7% 73%
Tareall 25 1.38 2.50 6% 7%
Tareals 4 4.00 18 2% 83%
Tareal2 15 0.88 1.59 4% 87%
Tarea02 1 0.83 1.14 3% 90%
Tareal0 2 2.00 0.91 2% 92%
Tareal5 1:5 1.00 0.91 2% 94%
Tarea08 1 0.67 0.91 2% 97%
Tareald 2 2.00 0.91 2% 9%%
Tarea05 1 1.00 0.45 1% 100%
Promedio de Horas reportadas a lasemana 41 Hrs

Tabla 20, Distribucion de Tareas, GPS03

Fuente Original, Basado en los datos de la Hoja de tiempo y el Dashboard.

Pareto de distribucién de Tareas para el analista GPS03

Promedio Carga Laboral por semana
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Figura 33, Diagrama Pareto de la distribucién de Tareas para GPS03.

Fuente Original, Basado en tabla de distribucion de Tareas para GPS03.
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La carga laboral para el Analista03 se muestra mejor distribuida en sus 3 tareas
con mayor peso (Tareas 07, 16 y 04), las cuales juntas apenas representan el 57% del
total promedio de horas reportadas a la semana (41hrs), mientras que el otro 43% esta
distribuido entre 11 tareas mas, lo que tampoco hace facil su reemplazo debido a la

cantidad de tareas diferentes llevadas a cargo por este analista.

4.13.4 Respaldo de tareas entre comparfieros.

Con el proposito de conocer qué tareas pueden ser respaldadas por otros comparieros
de grupo, se hizo una comparacion cruzada para ver cuales analistas realizan las
mismas tareas que otro compariero, esto con el propdsito de identificar respaldos, en

caso de ausentismo o movilidad laboral.

Respaldo de tareas entre compafneros

GPSO01 GPS02 GPS03
Respaldo en Respaldoen Respaldo en
Tarta las Tareas Tares las Tareas i) las Tareas

Tarea(d GP503 Tareals GPs03 |Tarea07 GPS(L, GPS02
Taread5 GPS03 |Tareal6
Tareall GPS03 |Tareald
Tareald GPS01, GPS03 Tareal3d
Tarea7 GPS0L, GPSO3 Tarea09
Tareal2 GPS0L, GPSO3 \Tarea01
Tarea08 GP503 |Tareald
|Tareal2
Tareal2
Tareall
|TarealS
Tareald
Tareald

Tarea05 GPS@2

Tabla 21, Respaldo de tareas entre compafieros.

Fuente Original, Comparacion entre las tareas realizadas por cada Analista.
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De la tabla anterior se obtuvieron los siguientes resultados:

Analista01:

e EI 30% de las sus tareas estan cubiertas por los otros dos analistas.

e Hay un 20% cubierto al menos por uno de los analistas.

e El 50% restante no cuenta con un respaldo de tareas, lo que lo vuelve

vulnerable en caso de ausentismo.

Analista02:

e Un 40% del total de sus tareas estan cubiertas por los otros 2 analistas.

e Elrestante 60% es cubierto al menos por un analista.

e EI100% de las tareas realizadas por el analista02 estan cubiertas entre los dos

analistas.

e Importante tener en cuenta el peso qué tiene la Tareal5, pues requiere del

77% del tiempo total de un analista para ser cubierta.



176

Analista03:

e EIl 14% de las tareas cuenta con respaldo en los dos analistas.

e Un 50% puede ser realizada por al menos uno de los analistas.

e 36% de las tareas no tiene un respaldo entre el analistaO1 ni el analista02.

Como resumen se puede decir que el 47% de las tareas distribuidas entre el
Analista01, Analista02 y el Analista03 estan cubiertas con un respaldo y pueden ser

efectuadas aun si falta uno de los analistas.

Hay una debilidad encontrada en las otras 10 tareas que no cuentan con un
respaldo, pues esto representa un 53% de procesos que no cuentan con una persona
extra el cual pueda desarrollar las tareas, si se necesita de un reemplazo debido a la

rotacion de personal.
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Actividades con soporte

Actvidad con Backup

= NoBackup = Almenos1 = Todos

Figura 34, Grafico de actividades con Backup.

Fuente, Dashboard.

También se hace evidente que las horas reportadas por los 3 analistas cubre el
100% de horas asignadas a sus puestos de trabajo, las cuales estan distribuidas en 8
horas diarias por 5 dias a la semana, para un total de 40 horas laborales. Al analizar
este punto, se ve dificil la posibilidad de cualquiera de los analistas pueda cubrir total
o parcialmente a cualquiera de sus compafieros, debido a que el 100 por ciento de su
tiempo laboral ya se encuentra distribuido en las tareas asignadas en las tablas de

carga laboral antes descritas.

4.14 CURVA DE APRENDIZAJE

Para cubrir, reemplazar o dar soporte a un analista con sus tareas, se debe tomar en

cuenta una curva de aprendizaje relacionada a cada tarea, ya que a pesar de existir
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similitudes entre las tareas realizadas, los pequefios cambios en un proceso no solo
los hacen diferentes, si no que exigen una mayor concentracion y atencion a esos

pequefios cambios con el propdsito de no cometer errores de procedimiento.

La siguiente tabla muestra el promedio en dias que fue necesario para cerrar
los casos relacionados a la Tarea07, tomado en cuenta desde el mes de abril, en que
el Analista0l empieza a trabajar con esta tarea, estos casos fueron agrupados por
semana y en la dltima columna a la derecha se registro el tiempo que tomé el tener

una mejora en el tiempo necesario para resolver los casos.

Noétese en la tabla, que durante las primeras 5 semanas iniciales, se dan las
mejoras mas grandes en el tiempo de proceso, pasando en ese periodo de 22 a solo
8 dias de proceso, una vez que se llega a los 8 dias de proceso se tardd otras 3
semanas para obtener una mejora menor, se demuestra que la curva de aprendizaje

se esta estabilizando.

Los cambios en el tiempo de proceso tardan mas en suceder después de la
sétima semana, con lapsos de 2 y 5 semanas para obtener una mejora de solo un dia
en la reduccion del tiempo de proceso, pero si se compara porcentualmente, las
mejoras en el tiempo cada vez son mayores debido a que el tiempo de proceso es

cada vez menor.



Tabla de tiempos de ciclo para resolver casos de la tarea07

Semanas
finea Semana | Promedio endias | conel |Porcentaje
del afo | para cemar el caso | mismo | de Mejora
valor

1 16 22 1

2 17 20 1 9%
3 18 14 1 30%
4 19 13 1 7%
5 21 8

6 22 8 3 38%
7 24 8

8 25 7

9 26 7 5 i
10 27 6

11 28 6

12 29 6 5 14%
13 30 6

14 31 6

15 33 5

16 34 5

17 35 5

18 36 5

19 37 5 17%
20 38 5

21 39 5

22 40 5

23 41 5

Tabla 22, Cambios en el tiempo de proceso para la Tarea07.

Fuente Original, basada en los tiempos de proceso de la Tarea07, para el Analista01.
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Curva de Aprendizaje

Curvade aprendizaje parala Tarea07
Abril - Octubre 2018, AnalistaO1
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Figura 35, Curva de aprendizaje para la Tarea0O7.

Fuente Original, datos tomados de Abril a Octubre del 2018 para casos resueltos de la tarea07.

Los casos relacionados a la Tarea07, que se utilizaron para medir la curva de
aprendizaje en este proceso, son casos relacionados a la Mesa de Ayuda, los cuales
se tramitan mediante el uso de una herramienta Web y son basicamente solicitudes

variadas hechas por proveedores que requieren una pronta solucién.

Debido a que la herramienta web es medianamente facil de utilizar, basada en
un formulario que se debe llenar segun la solicitud original; asimismo, se aprecia como
la curva de aprendizaje decrece muy rapido las primeras semanas, pues tiene luego

lapsos de estabilizacidon (valles) cuando el tiempo se encuentra entre los 8 y 5 dias.

De la gréfica y tabla anteriores se puede determinar que al Analista01l le tomo

al menos 14 semanas tener un tiempo de respuesta de 5 dias.
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Para el calculo de la curva de aprendizaje, se utilizé una de tendencia potencial
en Excel, la cual se distingue por ser la linea punteada en el gréafico, de esta se
despliega la ecuacion de la curva y el coeficiente de determinacion de la curva (R),
donde la ecuacién permite calcular la tasa de aprendizaje que eleva la constante de la

formula para la curva a la dos:

P =0.531% = 0.2819

Por tanto, si la tasa de aprendizaje es de 28.19% indica que el tiempo de
proceso debe reducir en 1-P o un 71.81% durante el tiempo y el coeficiente de

determinacién “R” indica que la curva se ajusta a la realidad en un 94.87%.

Esta tasa de aprendizaje tan alta se debe a que los tiempos de proceso fueron
medidos sobre una persona con experiencia en el método de trabajo y que ya conoce

la cultura y flujo de trabajo en SOW.
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4.15RESUMEN DE LA LINEA BASE

Durante el desarrollo del capitulo 4 en la medicidén y andlisis de la situacion actual de
GPS se encontraron puntos de mejora y se identificaron soluciones que se deben
implementar de forma inmediata y otros que debido a lo complejo de su

implementacion o medicién deben ser implementadas a largo plazo.

4.15.1 Puntos de mejora

A partir de los 14 puntos desarrollados en este capitulo se obtiene lo siguiente:

1. Actualmente GPS no cuenta con un sistema para gestionar el conocimiento,
sus procesos actuales apenas cubren un 45% de requerimientos basicos para

un sistema de gestion basado en la Norma 1SO 9001:2015.

2. En SOW hay personas que tienen entre uno y tres afios de laborar en el equipo
de trabajo, ello ha generado conocimiento individual y colectivo, mucho de este
conocimiento ha sido resguardado informalmente en computadoras, carpetas
en OneDrive y hasta en cuadernos de notas fisicos. Este conocimiento si no se
transmite, corre el riesgo de perderse, por lo cual documentar, resguardar y
distribuir el conocimiento relacionado a los procesos se vuelve una necesidad

para la continuidad de los procesos.
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Los procesos estan bien definidos, el cliente inicialmente entrena al personal
en los procesos, entrega un manual del proceso, pero hay documentacion
soporte que no es controlada, que se resguarda en computadoras, lo cual
presenta un riesgo de pérdida de conocimiento adquirido, sobre todo si se toma
en cuenta que el 53% de los procesos no estan respaldados entre compafieros
de trabajo, y que existe un porcentaje de alrededor de un 13% de movilidad
laboral, lo cual vuelve aun mas necesario contar con respaldo de la
documentacion soporte que permita una transferencia mas fluida de los

procesos.

No se cuenta con un proceso formal de medicion de tiempos ni distribucién de
tareas, lo cual no le da visibilidad de identificar o medir los procesos criticos 'y 0
tiempos de proceso, apenas hay un 47% de sus tareas respaldadas entre

comparfieros de trabajo.

Al menos un 53% de las tareas que actualmente realizan los analistas del grupo
no cuentan con un soporte adecuado que asegure su continuidad en casos de

ausentismos o movilidad laboral.

No existe un registro de la curva de aprendizaje para aquellas tareas mas
complejas, lo cual no permite estimar en cuanto tiempo una persona puede
estar produciendo a un nivel esperado y cuanto dinero le puede costar a GPS

ese entrenamiento de personal.



CAPITULO V: DISENO E IMPLEMENTACION DE LA
SOLUCION
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Los ultimos dos pasos del proceso DMAIC se refieren a los de implementar y
controlar soluciones acordes a los problemas encontrados en las etapas de medir y
analizar, estas soluciones deben ser sostenibles en el tiempo, ademas que

demuestren una mejora continua.

La guia para este capitulo debe ser la implementacion de las soluciones
identificadas en el capitulo 4, su verificacion y control en el tiempo, asegurandose que
la efectividad de las soluciones implementadas se mantenga y validandolas en el

tiempo.

5.1 PLANEACION DE LOS PROCESOS IMPLEMENTAR Y
CONTROLAR

Con el propdésito de seguir una secuencia en el proceso de implementacion y control
de las soluciones, se elaboré un diagrama Gantt que permita guiar y controlar las

tareas y fechas de cada uno de los pasos para el desarrollo de este capitulo.

El Gantt esta divido en 4 etapas, una para cada paso del PDCA, el cual posee un

ciclo l6gico y a la vez controlado.

1. Definicién del plan de mejora (P)
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2. Implementacion de las soluciones (D)

3. Verificacién de la implementacién (C)

4. Continuidad (A)

Diagrama Gantt: implementacion, validacion y control de las soluciones

rne O St Finish  |Predecessors |y + v Tk s lsml(:vwwir [Fs ;Xmlzu ¥ s‘;s:m;l%n Els ;5»."”'"5,\' Fls ;D:vm\wl Fls :?:;wa Fls ‘;l
! ECapitulo s 30...11/1/18 ... 12/12/18 ... v v
2 EDefinicion del plan de mejora (P) 7d... 11/1/18 ... 11/9/18 5... P——
3 Identificar puntos de mejora 1. 1/1/188.. 1UI/185:...
4 Seleccién de los puntos a Mejorar 2 .. 12/188... 11/5/185:.. 3
5 Identificar metricas afectadess 2 .. W/E188... 117/185:.. 4
6 Identificar Soluciones 1., 18188, 11/8/185.. 5
7 Eleccion de soluciones aimplementar 1., 11/9188. 11/9/185:... 6
8 Definicion de Herramientas y Metricas par... | 1 .., 11/9/188... 11/9/185... 6
) Gerre dela Defiicién 0 ... 1/9/1BS... 11/9/18 5. 34,5678
10 Eimplementacion de las Soluciones (D) 16 ... 11/12/1... 12/3/185...
un Plan de implementacion de la soludion, req.... 3 .. 1I/12/18 ... 11/14/185... 9
12 Implementacion I 8 .. 11/15/18 ... 11/26/185... -H
13 Validackén dalaimplementacion S . 12718 123185 12
14 Cierrede Implernentacion 0., 12/3/185... 12/3/185:... 11;12;13
15  EVerificacion de la Implementacién (C)  10. 11/27/1... 12/10/18 ...
16 Toma de datos y andlisis de datos. 4 .. /2718 ... 11/30/185... 12
Y] Comparacén de antes y desposs 3., 12/3/188... 12/S/185:.. |16
18 Condusiones 3 .. 12/6/188... 12/10/185... 17
19 Cerrede Implementacion 0 .. 12/10/18... 12/10/185... 16;17,18
20 Econtinuidad (A) 14... 11/23/1... 12/12/18 ...
2 Plan de continuidad 2 . RA18 .. 12/12/185.., 19
] Estandarizacion de a Salucones 5. 1/27)18... 123/185... |2
23 Documentacion del proceso | S .. 1/23/18 ... 11/29/185... .H
24 Revaldaodn de los puntos de mejora 1., 10/30/18 ... 11/30/185.. 23 L
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Figura 36, Diagrama Gantt para el desarrollo del capitulo 5.

Fuente Original, Basado en las soluciones propuestas en el capitulo 4.



5.2 IDENTIFICACION DE SOLUCIONES

Se identificaron varias soluciones para los puntos de mejora mencionados, estas se
valoraron en una matriz de prioridad para determinar ¢,si su implementacion se debe
hacer de inmediato como parte del desarrollo de este trabajo? o ¢si la misma se

recomienda que sea implementada en otro momento?

La siguiente tabla es una lista de las soluciones identificadas para los puntos

de mejora mencionados.

Propuesta de Soluciones Identificadas

Soluciones identificadas
Cumple con
Punto de Mejora Solucién Objetivos del Métrica
Proyecto
GPS no cuenta con Sistema
e Castibidal g Generar una propuesta S Tabla check list 1SO
e de SGC 9001:2015
Conocimiento
Fal ntrol en Tabl listl
elitaceco !,m < Plan de documentacién SI ablaiheck list1s0
documentacién soporte 9001:2015
No se cuenta con proceso < <
de medicién de tiempos por o e
2 : dash board de las SI Efidenciadel grupo.
tarea nitareas realizadas i
métricas
por persona.
Hay tareas que notienen Plan de entrenamiento Si Tablachedklist1SO
9001:2015
soporte de unasegunda
personaque pueda - =
Hoja de tiempoy un
desarrollarlas
dash board de las SI Efidenciadel grupo.
métricas
No hay un registro de curva - Curva de
Y > ‘?' " Curvade aprendizaje. SI 5 St
de aprendizaje Aprendizaje

Tabla 23, Soluciones identificadas.

Fuente Original, basada en los puntos de mejora identificados.
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Con el propdsito de valorar su implementacion o no, se utilizd6 una matriz de
seleccion, en la que se utilizaron los criterios de costo, tiempo de implementacion y
tiempo para obtener una métrica como los determinantes para la implementacion o no

de las soluciones.

Matriz de Seleccion para implementacion de las soluciones

Matriz de Seleccion para la implementacién de las soluciones

Propuesta de Solucién
Senermona |7 pande s DashBoardde |  Plande Curvade
propuesta de .. |Hojadetiempo 224 3 ENIES
documentacion las métricas |entr t aprend
SGC
Costo Monetario 1 1 1 1 1 1
2ln d
e e
SR 1 1 1 1 3 1
'E implementad6n
Tle'rrf)o para obtener 1 T 1 1 2 3
métricas
Ponderacién:l 1 1 | 1 1 2 l 2
Peso de loscriterios 1=Bajo 2=Medio 3=Alto
Criterio de Imple mentacion segtin el valor de la ponderacion):  1=Implementable 2=Condicionado 3=No selmplementa

Tabla 24 Matriz de seleccion para la implementacién de las soluciones.

Fuente Original, basado en las soluciones identificadas.

La matriz de seleccion usa un peso por criterio con el que se valora de 1 a 3 el
costo monetario, el tiempo que tomaria la implementacion y el tiempo en obtener las
métricas de control de la implementacion. En la ultima linea de la tabla se ponderan
los 3 pesos de cada solucion y se obtiene igualmente un valor del 1 al 3, los cuales

también estan descritos en la tabla, donde:

¢ 1 indica que la solucién es econémica o no tiene costo, es facil de implementar

y las métricas de control se obtienen facil y en un corto tiempo.
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e 2 indica que la solucion presenta algun inconveniente en costo, tiempo de
implementacion o toma de datos, por lo cual se debe valorar si se implementa

total o parcialmente.

e Unvalor de 3 indicaria que la solucion muestra inconvenientes que no la hacen
apta para ser implementada en el desarrollo de este proyecto, pero seran

propuestas para que GPS valore su implementacion en un futuro.

De la matriz de seleccién se obtiene que al menos 4 de las soluciones pueden ser
implementadas inmediatamente, mientras que 2 de ellas que tienen una ponderacion
igual a 2 (Plan de entrenamiento y curva de aprendizaje), se valora que no seran

iImplementadas por completo.

En el caso del plan de entrenamiento, si se desea implementar en su totalidad para
todos los conocimientos identificados como criticos y que ademas incluya un plan de
entrenamiento para cubrir tareas que no estan soportadas por un segundo analista,
esto tomaria varios meses incluso el planearlo, por lo que para motivos practicos de
esta tesis, el plan de entrenamiento se implementara en base a una tarea que no tenga

soporte por un segundo analista.
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Para la implementacion de la curva de aprendizaje, esta no puede ser
implementada actualmente, ya que el personal que actualmente trabaja en SOW
cuenta con mas de un afio en el puesto actual, y los trabajos realizados entre los
analistas son muy similares, lo que no permitiria obtener una medicién real de la curva
de aprendizaje, debido al alto grado de experiencia de los analistas. Por lo tanto, la
implementacion de un sistema para la medicidén de la curva de aprendizaje quedara
como una propuesta a ser implementada por GPS cuando nuevo personal se integre

al grupo de trabajo.

Tabla de soluciones aimplementar

Implementacién de las Soluciones
ilmplementacion Total,

Solucion Parcial, Propuesta?
Generar una propuesta de SGC Total
Plan de documentacion Total
Hoja de tiempo y un dash board de las
P Total
metricas
Plan de entrenamiento Parcial

Hoja de tiempo y un dash board de las
- Total
métricas

Curva de aprendizaje. Propuesta

Tabla 25, soluciones a implementar.

Fuente Original.
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5.3 RECURSOS PARA LA IMPLEMENTACION DE LAS
SOLUCIONES

La implementacién de las soluciones propuestas debe cumplir con varios requisitos
gue dependen de los recursos disponibles por GPS y el cliente, de los cuales se

genera la siguiente lista.

e Costo econdmico delaimplementacion: excluyendo el costo en mano

de obra durante la implementacion de las soluciones, no se debe incurrir

en ningun otro costo relacionado a:

o Compra de equipo.

o Horas extras.

o Laimplementacién no debe realizarse en tiempo productivo.

e Software y Hardware: en la medida de lo posible para el disefio e

implementacién de soluciones, debe utilizarse equipo y herramientas

disponibles actualmente en el &rea de trabajo.

o Una computadora tipo laptop para cada analista.
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o Windows 7 empresarial.

o MS Office 2013 instalado en cada laptop.

o MS Office 365 empresarial (internet).

o OneDrive empresarial, cada analista posee acceso y una cuenta.

e Recurso Humano y area productiva: de los 15 integrantes del equipo

de trabajo, se asignan a los 3 integrantes que trabajan en el area

productiva de TCO, con las siguientes limitantes:

o No se debe incurrir costos por tiempo extra.

o Laimplementacion no debe realizarse en tiempo productivo.

5.4 ESTRATEGIA DE IMPLEMENTACION DE LAS SOLUCIONES

Con el propdsito de implementar todas las soluciones y a la vez controlarlas de modo
efectivo, se dispondra primero de generar el Sistema de Gestion del Conocimiento, el
cual ademas de cumplir con los requerimientos de la Norma ISO 9001:2015, tiene el
formato de un Manual de Calidad, con el propdsito que este sea quien controle las

otras soluciones propuestas, el plan documental, el plan de entrenamiento y las
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métricas de control, de esta forma tienen un Unico sistema de gestion para todas las
soluciones propuestas, que sea lo suficientemente robusto para asegurar su

sostenibilidad y control en el tiempo.

A pesar de que GPS no cuenta con Sistema de Gestion de la Calidad, el
Sistema de Gestion del Conocimiento que se plantea como solucion, pretende ser un
mdédulo independiente que puede ser incorporado luego a un Sistema de Gestion de
la Calidad, ya el mismo esta disefiado para que cumpla con los requerimientos de la

Norma ISO 9001:2015.

Sistema de Gestion del Conocimiento

Plan de Control
Documental

Sistema de
on del
Conocimiento

Plan de Flujo de
Entr i Informacién

Meétricas de
Proceso

Sistema de
Gestion de
la Calidad

Figura 37, SGC y el Sistema de Gestion de la Calidad.

Fuente Original.
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Una vez que se genera el documento para el Sistema de Gestion del
Conocimiento, se debe iniciar su implementacion parcial, con lo cual se pretende
demostrar la funcionalidad del sistema, pero también se pretende identificar puntos de
mejora que se encuentren durante esta primera implementacion y que puedan ser
corregidos en la implementacion total del sistema, basandose en las recomendaciones

dadas al final de este trabajo.

Por tanto, el plan de implementacién parcial cumple con los siguientes puntos:

1. Generacion del Manual de gestion del conocimiento.

2. Implementaciéon del Plan documental para un &rea productiva y al menos 3

procesos.

3. Implementacion de al menos un entrenamiento que cumpla con el Plan de

Entrenamientos segun el SGC.

4. Implementacion y comunicaciéon de las métricas de control.

5. Implementacion de un sistema de flujo de la informacién que permita canalizar

la informacion relacionada al SGC y a los procesos realizados a diario en SOW.
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El siguiente Gantt estd desarrollado con el propdsito de guiar la generacion e

implementacion de los puntos antes descritos.

Gantt para la Implementacidon de las Soluciones

Semana
29-Oct /4Nov [5SNov /11 Nov |12 Nov /18 Nov [19 Nov / 25 Nov

Item Tarea

Generar Manual de Gestion del Conocimiento
11 Plan Documental
12 PlandeEntrenamiento
13 Metricasde Control
14 Flujode lainformacion
p. Implementacion del SGC
21 Generar Grupo en Teams
22 Plan Documental 3 Procesos
23 PlandeEntrenamiento 1 Curso
24 Implementaion de Métrias

Tabla 26, Gantt de la Implementacion de la Solucion.

Fuente Original.
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5.5 SISTEMA DE GESTION DEL CONOCIMIENTO

5.5.1 Descripcion.

El sistema de gestion del conocimiento estd formado por aquellos elementos que
permiten resguardar, medir y distribuir el conocimiento dentro del equipo de trabajo,
enfocado en los conocimientos y herramientas que se identificaron como criticas para

el desarrollo de los procesos realizados por el equipo de trabajo SOW.

Su proposito principal es el poder utilizar este conocimiento para reducir el
riesgo presente en la movilidad laboral, la cual afecta la continuidad de los servicios

prestados cada vez que se debe reemplazar o cubrir un miembro del equipo de trabajo.

Con este propésito se desarrolldo un Plan Documental (PD) para la atraccion,
resguardo y distribucion de informacion identificada como soporte a los procesos, que
ha sido generada y recopilada por los analistas del grupo y es de mucha ayuda para

el desarrollo de las actividades en el area de trabajo.

También el SGC, desarrolla un Plan de Entrenamiento (PE), el con el cual
estandarizar como un entrenamiento es ideado e impartido, apoyandose en el

conocimiento acumulado del PD como fuente de Informacion.
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Las métricas de control disefiadas para el SGC tienen dos propdésitos, el
controlar las actividades realizadas por los analistas, pudiendo identificar necesidades
entrenamiento en tareas que cuentan con poco o ningun soporte de otros analistas,
que puedan cubrir a su ejecutor en caso de que este no se encuentre. La segunda
métrica pretende conocer el nivel de conocimiento de los analistas, para identificar
necesidades de mejora en areas especificas, las cuales pueden verse mejoradas
mediante la correcta aplicacion de un PE. Otra funcionalidad del TMC es la identificar
equipos de trabajo multifuncionales y autosuficientes, en los cuales se puedan reforzar
conocimientos identificados como débiles en personas o0 en grupos de trabajo,

igualmente apoyados por un PE.

Otro tema desarrollado y es el que pretende realizar un enlace en el equipo, es
el flujo de la informacion, identificando canales de comunicacién colaborativos, para la
integracion del Plan Documental, Plan de Entrenamiento y Métricas de Control,
pudiendo todas trabajar en el fin comun que es la continuidad de los servicios provistos
al cliente mediante la generacion de equipos de trabajo multifuncionales vy

autosuficientes.
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5.5.2 Implementacion

Todos los puntos identificados en la descripcion del SGC estan documentados en una
norma que tiene el formato de un manual de calidad, o su forma y contenido se basan

en los requerimientos de la Norma ISO 9001:2015.

El documento completo con el manual para la Gestion del conocimiento se

encuentra en el APENDICE 10.

El sistema de Gestiébn del Conocimiento tiene cuatro bases que sustentan su
desarrollo y se cruzan entre si, le permite una gestion del conocimiento necesario para

el desarrollo de procesos a la vez y que permite trabajar como un grupo multifuncional.

1. Plan Documental: pretende identificar, documentar, resguardar y asegurar el
acceso al conocimiento que sobre los procesos el equipo de trabajo ha

capturado.

2. Plan de entrenamiento: pretende estandarizar la adquisicion de conocimientos
entre los miembros del grupo, logrando de esta forma que el equipo de trabajo

tenga las habilidades y conocimientos necesarios para ser autosustentable.
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3. Métricas de proceso: especificamente implementadas para el control de los
procesos desarrollados por el equipo y asegurar su respaldo, dando continuidad

a los servicios brindados.

4. Flujo de Informacion: pretende mejorar los canales por los que la informacion
fluye, fundamenta y da las bases para la generacion e implementaciéon de una
comunidad colaborativa, que le permita como equipo, compartir experiencias e
identificar proveedores de informacion que ayuden a resolver dificultades en el

desarrollo de procesos.

Diagrama del Sistema de Gestion del Conocimiento

Sistema de Gestion del Conocimiento

3
§

Plan de
Entrenamiento

Meétricas de
Flujo de
informacioén

Figura 38, Modelo del Sistema de Gestién del Conocimiento.

Fuente origina.

Con la implementacion de estas cuatro bases se pretende:
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Evitar / Reducir / Eliminar: aquellas causas que producen interrupciones en los
servicios brindados, mediante un adecuado flujo de informacion, una
distribucion de procesos que permita dar soporte a las tareas mas criticas y un
plan de entrenamiento que permita la transferencia y mejora de habilidades y

conocimientos necesarios.

Controlar: mediante un sistema de medicidn continua, se pretende controlar de
forma proactiva, la distribucion de los procesos realizados por el equipo de
trabajo, pudiendo realizar cambios en la metodologia o distribucién de tareas si

se presentan signos de que estos puedan salirse de control.

El SGC se compartié mediante en grupo en Teams SOW-SGC con el propdsito
de hacerlo publico para que tanto empleados de GPS como clientes tengan
acceso y puedan interactuar mediante la herramienta Teams de una forma

colaborativa.

5.5.3 Verificacion de la implementacion.

Se Genero6 un documento controlado, que cumple con la Norma ISO 9001:2015

en un 64% segun la medicion hecha contra la tabla ISO Check List.
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e EIl documento se publicé al equipo mediante un grupo en SharePoint y luego
con MS Teams, siendo este el canal formal de comunicacion para el equipo de

trabajo SOW, la empresa GPS y el cliente.

e Como parte de la validacion de la implementacion del SGC, se verificd su
cumplimiento con los requisitos de la Norma ISO 9001:2015, utilizando para
esto el ISO Check List que se disefid y utilizé en el capitulo 4 de esta
investigacion, obteniendo un 64% de cumplimiento con los requisitos de la

Norma, distribuidos de la siguiente forma:

Resumen del ISO Check List para el SGC

Tabla Comparativa de los requerimientos de la Norma ISO 9001:2015

¢Los requisitos listados en la Norma 1SO 9001:2015 son cubiertos en el
Sistema de Gestion del Conocimiento?

%Nivel de Cumplimiento

Cumple No Cumple
. Total % de
Capitulo ) X .
Cumplimiento Oportunidad | Inconformidad | Inconformidad
Cumple >
de Mejora Menor Mayor
4 - Contexto de la organizacion 82% 54% 23% 8% 15%
5 - Liderazgo 87% 67% 33% 0% 0%
6 - Planificacion 73% 33% 67% 0% 0%
7 - Apoyo 73% 54% 15% 23% 8%
8 - Operacion 60% 20% 60% 20% 20%
9 - Evaluacién del desempeiio 36% 0% 40% 60% 0%
10 - Mejora 40% 0% 29% 29% 43%
% de Cumplimiento 64%

Tabla 27, 1SO Check List, Cumplimiento del SGC.

Fuente, ISO Check List.
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La tabla muestra los porcentajes de cumplimiento total con la norma el cual es
un 64% y para cada capitulo muestra la distribucion especifica de los puntos de
cumplimiento segun el ISO Check list. La tabla completa con la revision se encuentra

en el APENDICE 009.

La gréfica de distribucion del cumplimiento del SGC contra la norma da en forma
visual por capitulo como se distribuyen los porcentajes de cumplimiento, utilizando una
escala de colores doncel el verde cumple con la norma y el rojo es una inconformidad

mayor, se deben centrar esfuerzos en estas para mejorar.

Distribucion del Cumplimiento del SGC contra la Norma ISO 9001:2015

Nivel de Conformidad para el SGC

— - i
.
80%

33%

8% : 23%
0
€ 60%
o
E 15%
i
£
- 29%
o
Y
©
R
40%
. 2%
Cap.4 Cap. 5 Cap. 6 Cap. 7 Cap. 8 Cap.9 Cap. 10
Capitulo de la Norma ISO 9001:2015
W Cumple Oportunidad de Mejora Inconformidad Menor M Inconformidad Mayor

Figura 39, Distribucion de inconformidades en SGC.

Fuente, ISO Check List.
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El mayor porcentaje de inconformidades encontradas en la validacion del SGC,
estan localizadas en el capitulo 10 con un 43% de inconformidades mayores para la
evaluacion del capitulo. Los capitulos del 8 al 10 deben reforzarse més, no solo por
tener el menor porcentaje de cumplimiento, sino también porque estan centrados en
el control, mantenimiento y mejora del sistema de gestion del conocimiento, lo que lo

puede poner en riesgo.

Cumplimiento del ISO Check List, revision inicial Vs Final

0%
+28% | -
Cap.4 Cap.

Figura 40, Comparacioén ISO Check.

Cumpliemiento 1SO
Situacion Atual vs SGC

100%

+11%

+53%
T 1
| +30%
#17%
0% - I
5 Cap. 6 7 Cap.8 Cap. 9 Cap. 10

Cap.

60

1

0%

Fuente, ISO Check List.

Al comparar el proceso actual contra el cumplimiento del SGC, se obtiene una
mejora al pasar de un proceso que cumplia con un 45% a un sistema que cumple con

un 64% de con una mejora de un 19%.
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Los mayores cambios entre la revision inicial y la final se encuentran en los
capitulos 8 y 10, estos con calificaciones menores de cumplimiento con la norma, ello
indica que el nuevo SGC mejora los aspectos en estos dos capitulos, pero aun tiene

gue mejorar.

El documento final se comparte por medio de un site en SharePoint bajo el
Nombre de SOW-SGC, enlazado a un Teams. En el mismo se comparte la Norma y

los documentos necesarios para la Gestion de la Norma.

Vista del Grupo SOW-SGC en MS Teams

Favores SOW-SGC > General -
&8 SOW
Conversations  Files Wiki  SOW-MF-0001-R001 SISTEMA... ~ +

SOW-5GC

p— mg SOW-MF-0001-R001_SISTEMA DE GESTION DEL CONOCIMIENTO.docx
SOW-PD

SOW-PE

General

SOW-MC
n SOW-TCO SOW-MF-0001-R001

General Modelo de Sistema de Gestion del Conocimiento
1042

General

1042 - 2018

Resumen

B dxc prueba 1

Figura 41, Grupo SOW-SGC en Teams.

Fuente, MS Teams, Grupo Colaborativo SOW-SGC.

En la imagen se aprecia como a la izquierda esta la distribucion de grupos para

cada elemento del SGC y a la derecha se encuentra el documento que rige el SGC.
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La comunicacién de la apertura del Teams se realiza mediante una
conversacion grupal la cual se genera con el anuncio de la implementacion de la
Normay su publicacion en el SharePointy en Teams. La conversacion no solo permite
la interaccién de las personas en el grupo, también mantiene su historial, lo cual
permite recordar menciones anteriores y que los nuevos elementos se pongan al dia

con lo conversado por los demas miembros.

Las conversaciones llegan al correo electrénico, por lo que no es necesario

ingresar una aplicacién extra para responder o reaccionar a un comentario.

Vista del mensaje de implementacion del SGC en MS Outlook

@ New 9 Replyall => Forward

Today

Anchia, Felipe SOW-SGC Kickoff H|v
sow .

Buen

Kickoff 2:25p SOW-SGC

! Anchia, Felipe v
u

=3596192b-

al principal del Sistema de Gestién del Conocimiento, esta es la norma
|, Plan de Entrenamientos, entre otros.

Figura 42, Mensaje de implementacion del SGC.
Fuente, MS Outlook.

Una vez que se envio el correo de implementacion del SGC, todos en el grupo
fueron comunicados y activados para interactuar con las funciones del grupo en

TEAMS.



206

5.5.4 Puntos de mejora

Evaluacion del 1ISO Check por debajo de70%: evidencia que aun se puede

mejorar mucho.

Operacién, evaluacidén y mejora: son los capitulos que deben reforzarse mas,

siendo estos los que sustentan la continuidad y mejora el SGC.

Auditoria: el plan actualmente no se ha auditado por un auditor ISO 9001:2015,

lo que puede ser muy beneficioso para implementar mejoras en el SGC.

Madurez del sistema: al ser un sistema recién disefiado e implementado, se
le debe permitir que madure con el paso el tiempo, sin dejar de poner atencion
a los puntos de mejora, los cuales deben irse solucionando con una mayor

frecuencia al inicio.
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5.6 PLAN DOCUMENTAL

5.6.1 Descripcién

El plan documental pretende normalizar la forma en que los documentos se generan,

resguardan y distribuyen en SOW.

Centra sus esfuerzos en la documentacién que ha sido generada durante el
desarrollo de los procesos, que sirve para dar soporte a los manuales formales
generados por el cliente y permite al analista tomar nota de detalles, ajustes y hasta

variantes en los procesos.

Propone la forma en que la informacion ya existente debe ser resguardad y

compartida con el propdsito de hacerla publica y que se pueda acceder facilmente.

También pretende dar los primeros pasos en el control documental relacionado
al SGC y que es requerido por la Norma ISO 9001:2015; puede cumplir con
requerimientos si la norma es incluida en un sistema de gestion integral basado en las

normas ISO.
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5.6.2 Implementacion

El plan documental se implement6 para el area productiva de TCO y 3 analistas a
cargo de trabajar los 19 procesos medidos en el capitulo 4 mediante el uso del Time
Sheet. Con el propésito de implementar el proceso por primera vez y validar su
funcionalidad, se realizara solamente sobre 10 de los 19 procesos identificados, una
vez que se implemente, se compruebe su funcionamiento, realicen ajustes y mejoras

encontradas en el proceso, se puede continuar con el resto de las actividades.

La siguiente tabla enlista las 10 actividades sobre las que se trabajara
inicialmente el control documental. Se identifica en la tabla, cuales cuentan con
documentacion formal, lo cual corresponde a los manuales oficiales generados por el
cliente, y qué actividades cuentan con documentos soporte, necesarios o de mucha

ayuda para desarrollar los procesos relacionados a la actividad.
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Lista de actividades que cuentan con documentacion soporte

Documentos
formales sobre |Documentacion
Actividad el proceso Soporte
Carta Cobro AR X X
Cer. Argentina X X
L2 Ticket
OPDI
Request Corr. OTROS X
St33 BR X
St33 LA X
St33 NA X
SVTs X
Tx Engine X

Tabla 28, Procesos con Documentacion Soporte.

Fuente, Time Sheet.

De los 10 procesos se encontré que hay al menos 2 en los que no se encuentra
ningun tipo de documentacién de como realizar estos procesos, esto porque han sido
procesos que se desarrollan por muchas personas y siempre ha sido entrenado

mediante la realizacion de casos practicos.

Hay otros dos procesos que no cuentan con documentacion soporte, pero si
con un buen documento de proceso realizado y controlado por el cliente, lo que no ha

hecho necesario el poseer documentos soporte.
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De los 10 procesos se compartieron, un total de 276 archivos se tienen

documentados y son utilizados como soporte para realizar los procesos.

El medio para compartirlos se hizo con carpetas individuales en las que cada
analista es duefio y se generd un Grupo en Teams llamado SOW-PD, con un canal

por persona en que se compartio la carpeta con los documentos en OneDrive.

Vista del Teams para SOW-PD

Microsoft Teams

Favorites e
@& SOW
Conversations _ Files  Wiki OW - PDQ 1=
B sow-sec
is Plan Documental > SOW

SOW-PD

Search or type a command

SOW-PD > Plan Documental #

Genaral ﬂ New E] Upload ¢ Getlink @ Open in SharePoint

Plan Documental

v Type Name Modified v
B sow-e
ARGENTINA 11/27/18
B  SOW-MC ooe
COLOMBIA 11/27/18
B sow-tco
. 1045 CORRECTION REQUEST 11/27/18
General COSTA RICA 11/27/18

1042 - 2018
ECUADOR 11/27/18

n dxc prueba 1
11/27/1
&' Join or create a team 33 \ GENERALES 1/2 /y

Figura 43, SOW-PD, Vista de la version Web.

Fuente, MS Teams, Grupo SOW-PD.

Al empezar a resguardar los documentos identificados para el PD, los analistas
se encontraron con carpetas para procesos que son generados una vez al afio y por

€s0 es que no aparecen en el Time Sheet. Se decidio resguardar estos documentos
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bajo del formato del PD asi, cuando los procesos anuales se llevan a cabo, tener la

documentacion con el formato del PD.

5.6.3 Validacion de la implementacion

e En la primera recopilacion de archivos se generaron carpetas para:

o 7 paises.

o 1 Carpeta para Servicios Generales (compartidos para varios paises).

o 1 Carpeta con los documentos OneNote para diferentes paises y varios

procesos.

e Entotal entre carpetas principales y subcarpetas, se generaron 64 folders y 276

archivos.
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Cantidad de archivos en el PD

Tipo de Archivo |Cantidad
Varios 146
Excel 77
PDF 24
Instalador 16
ZIP 7
OneNote 2
Video 2
XT 1
Correo 1

Tabla 29, Cantidad de documentos en el PD.

Fuente, PD, carpeta SOW y subcarpetas.

e Entre las carpetas resguardas hay instaladores de aplicaciones necesarias para

los procesos, en estas se localizan la mayoria de los de los archivos varios.

e Al abrir el SharePoint para el Canal de Teams, se permite exportar el contenido
de la biblioteca en un archivo de Excel, el cual contiene varios elementos

importantes para el control de la documentacion:

o La primera columna contiene un link directo al archivo, lo que sirve como

un acceso rapido.

o En la columna 4 se puede identificar si el elemento es un folder un

archivo.



folders en el que se encuentra el archivo resguardado.

Archivo de control de documentos

Name ____________Edwodified

B Modified By B item Type Ef Path

Quick Notes.one 11/28/2018 13:56 Anchia, Felipe Item sites/SOW-KnowledgeCet
Quick Notes.one 11/28/2018 13:57 Anchia, Felipe Item sites/SOW-KnowledgeCer
RECONCILIACNIES.one 11/28/2018 13:57 Anchia, Felipe Item sites/SOW-KnowledgeCet
Retenciones COLOMBIA.one 11/28/2018 13:57 Anchia, Felipe Item sites/SOW-KnowledgeCet
SAP - AutoLogOn.one 11/28/2018 13:56 Anchia, Felipe Item sites/SOW-KnowledgeCer
SAP - Basics.one 11/28/2018 13:56 Anchia, Felipe Item sites/SOW-KnowledgeCer
SAP BASICS.one 11/28/2018 13:56 Anchia, Felipe Item sites/SOW-KnowledgeCet
SAP Scripting Tool.one 11/28/2018 13:56 Anchia, Felipe Item sites/SOW-KnowledgeCet
ST 33 LA PERU.one 11/28/2018 13:57 Anchia, Felipe Item sites/SOW-KnowledgeCet
ST 33 LA VENEZUELA.one 11/28/2018 13:57 Anchia, Felipe Item sites/SOW-KnowledgeCet
ST33.0ne 11/28/2018 13:57 Anchia, Felipe Item sites/SOW-KnowledgeCet
Swing Analysis.one 11/28/2018 13:57 Anchia, Felipe Item sites/SOW-KnowledgeCet
Tables.one 11/28/2018 13:56 Anchia, Felipe Item sites/SOW-KnowledgeCet
Tax Codes.one 11/28/2018 13:56 Anchia, Felipe Item sites/SOW-KnowledgeCet
TAX CODING.one 11/28/2018 13:57 Anchia, Felipe Item sites/SOW-KnowledgeCet
TAXENGINE.one 11/28/2018 13:57 Anchia, Felipe Item sites/SOW-KnowledgeCet
Training Gnrl.one 11/28/2018 14:01 Anchia, Felipe Item sites/SOW-KnowledgeCet
Transactions.one 11/28/2018 13:56 Anchia, Felipe Item sites/SOW-KnowledgeCet
Untitled Section.one 11/28/2018 13:54 Anchia, Felipe Item sites/SOW-KnowledgeCet
VENEZUELA.one 11/28/2018 13:57 Anchia, Felipe Item sites/SOW-KnowledgeCet

Figura 44, Control de Documentos.

Fuente, SharePoint, grupo SOW-PD.
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o Enla columna5 se tiene la direccion completa con la distribucion de los

e Se realizé la sincronizacion de algunas carpetas para que se genere una copia
local en la computadora de 2 de los analistas, con esto se asegura que el
acceso a los documentos sea de forma local desde la misma computadora aun

Si no existe conexién a la red.

Sincronizacion de Carpetas en OneDrive
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S Sync

Figura 45, Sincronizacién de Carpetas.

Fuente, SharePoint.

Con estas acciones se comprueba la funcionalidad de las herramientas trabajando

juntas, el SharePoint, Teams y OneDrive.

5.6.4 Puntos de mejora

Mediante la validacién hecha sobre la implementacién del Plan Documental, se
encontraron los siguientes puntos de mejora que deben ser resueltos para mejorar aiin

mas la experiencia de uso de la herramienta Teams y el compartir documentos.

e I|dentificacion de los documentos a compartir: debido a que los
documentos soporte han sido generados sin un control u orden previo, ha
sido dificil el identificar en su totalidad qué documentos realmente son

importantes de resguardar y cuales no, por lo tanto, se opto6 por resguardar
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en una carpeta con el nombre del proceso, toda aquella documentacién

relacionada con este, con el propésito de depurarla con el tiempo.

Identificacién de los procesos: no todas las tareas son identificables a
un pais o proceso especifico, ya que hay tareas que se realizan
directamente para una persona, las cuales dependen de variables no
controladas, lo que también dificulté localizar la informacion en una
carpeta especifica, por tanto, ademas de carpetas nombradas con
nombres de paises y procesos, se debid resguardar informacién dentro
de carpetas asignadas con el nombre de la persona a la que se le realizan

las diferentes tareas asignadas.

Actividades no registradas en el Time Sheet: hay actividades que no
se encuentran documentadas en el Time Sheet debido a que estas se
realizan anual o semestralmente. Por tanto, es importante identificar toda

documentacion soporte que se encuentre y registrarla en PD.
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5.7 PLAN DE ENTRENAMIENTO

El plan de entrenamiento esta disefiado para estandarizar la forma en que se imparten
los entrenamientos en el equipo de trabajo SOW, los cuales actualmente estan

dirigidos a cubrir la necesidad de generar los servicios provistos al cliente.

5.7.1 Descripcion.

El Plan de Entrenamiento esta disefiado para identificar necesidades, cubrirlas y

replantearse su mejora en el tiempo.

Ciclo del plan de entrenamiento

Necesidad de Plan de . Evaluacion del
p g Entrenamiento >
Entrenamiento Entrenamiento Entrenamiento
A

-y

Figura 46, Ciclo del Plan de Entrenamiento.

Fuente, Sistema de Gestién del Conocimiento.

Las necesidades de entrenamiento se identifican y se sustentan mediante el uso
de dos herramientas disefladas e implementadas con el SGC, las cuales son las

métricas del control, distribuidas en:
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e Dashboard: mediante el uso del Dashboard, se identifican tareas que deben

ser entrenadas en el grupo debido a que no cuentan con un backup.

e Tabla de Medicion del Conocimiento: con el uso de la TMC se identifican
conocimientos y habilidades tanto en el equipo como individuales que deben
ser reforzadas, con el propésito de estandarizar los conocimientos entre los

miembros de SOW.

Una vez identificadas las necesidades, el PE lista los requerimientos necesarios
para implementar un entrenamiento, iniciando por el tipo de entrenamiento e

identificando los recursos necesarios para su desarrollo.

El plan también contempla una evaluacion al entrenamiento mismo, con el
proposito de identificar debilidades durante el desarrollo del entrenamiento y que

puedan ser resueltas en futuros entrenamientos.
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5.7.2 Implementacion.

La implementaciéon del PE se llevd a cabo junto con la seccidén 5.11 Creacion de un
Equipo Multifuncional, para la cual se identificaron tareas que deben ser entrenadas

con el propdsito de cubrir a un analista quien toma vacaciones por una semana.

Por tanto los puntos de Implementacion, validacion y puntos de mejora para el

PE deben referirse a la seccion 5.11 de este documento.
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5.8 METRICAS DE PROCESOS

Las Métricas de Proceso (MP) tienen como propésito el visualizar las actividades
realizadas por los analistas, esto porque inicialmente no existia un dato real de la
cantidad de actividades realizadas por persona, cuantas de estas actividades eran
asignadas de forma exclusiva a un Unico analista y ¢, cuantas actividades pueden estar

sin un respaldo en caso de que el analista deje su puesto.

Mediante el uso del Dashboard se puede tener vision de las actividades
realizadas por persona y organizar las cargas de trabajo por analista, ademas se
puede identificar debilidades en la distribucién del trabajo, con ello se puede planear
entrenamientos cruzados con el propdsito de suplir varias necesidades como la de
tener equipos autosuficientes capaces de realizar tareas entre compafieros de trabajo
y disefiar un plan de entrenamiento si se debe reemplazar a un analista, basandose

en el historial de actividades realizadas por persona.

5.8.1 Descripcion de la herramienta

La herramienta esta compuesta de un Dashboard que resume mediante varias
gréficas los procesos realizados por el equipo de trabajo en las diferentes areas

productivas.
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Para ello, previamente se debe recopilar constantemente la informacién de que
tareas que realiza cada analista, cuando la realiza y qué tiempo le toma. Esto se hace
mediante un archivo de Excel el cual es llenado por los analistas, una vez que se tiene
la informacién de cada uno, se acumula en un archivo que resume los datos de todos
y un tercer archivo realiza el analisis en forma de un Dashboard, este es el archivo que

se comparte con los analistas, supervisor y cliente.

El siguiente diagrama resume el proceso de la toma de datos,

recoleccion analisis y distribucion.

Proceso de Coleccion Analisis y Distribucion de Datos para la MP

Figura 47, Diagrama de Procesos para la MP.

Fuente Original, Basado en la Métrica de Procesos.

Con el propdsito de facilitar y estandarizar la toma de datos se implementé el

uso del Time Sheet, el cual es una hoja de Excel con programaciéon en Visual Basic
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para Aplicaciones (VBA) y disefiado inicialmente para la toma de datos en capitulo 4

de esta investigacion.

Antes de ser usado por primera vez, el Time Sheet (TS) debe ser personalizado
con los datos del analista, para lo cual se debe desbloquear y visualizar la hoja llamada
‘Data” y llenar la siguiente informacién: En la celda “A2” se ingresa el numero de
empleado, en la “B2” el nombre completo y en la “C2” se agrega el area productiva,
en la columna “E” se enlistan verticalmente todos los procesos que realiza el analista
y en la celda “G2” debe agregar la direccién de la carpeta del Onedrive en la

computadora donde se guarda el archivo.

Personalizacion del Time Sheet

T# Name Area Task Master Data Sheet Locatio
C:\Users\anchia.fa\XXXX\GPS -
Share\TimeSheet2\Master_Time_Sheet.x
DE9344  Felipe Anchia TCO L2 Ticket Isx

St33 LA Master_Time_Sheet.xlsx

St33 NA

5t33BR

Correctiones

Rev. Correo
Cert. Ecuador

Tabla 30, Personalizacion del Time Sheet.

Fuente, Time Sheet, hoja “Data’.

Una vez personalizado, se inserta un acceso directo del archivo en la barra de
herramientas de Excel, con el propdsito de acceder al documento facilmente mediante

un clicen cualquier hoja de datos abierta.
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Acceso Directo al Time Sheet

File Hame Insert Draw MACROS Page Layout F
m =
iy

BELOQUEQ TIMESHEET  Full

Screen
MACROS

Figura 48, Acceso directo al Time Sheet.

Fuente, Time Sheet.

Una vez hechos estos dos primeros pasos, se procede a ocultar la hoja con el
nombre “Data” y a bloquearla contra edicion, luego se cierra el archivo, lo que lo deja

listo el documento para ser utilizado en cualquier momento.

La informacion suministrada por cada analista consta de una tabla con 9
columnas, de las cuales solo a 5 de ellas debe ingresar manualmente la informacion;
las otras 4 son datos que se llenan automaticamente, mediante el uso de férmulas en

la hoja de célculo.



Hoja Time Sheet

T# > |Nombr ~ |Actividad Otra / Solicitante ¥ |Fecha  ~ [Inicio ~ |Fin _~ |TotalHrs | ~ |Record ST ~
DES344 |Felipe Ar{Otro D-151 CR / Ivan Q, Rafael C| 10/1/2018 9:00 11:30 2.50]Y
DES344 [Felipe AnSVTs 10/1/2018 12:30 17:00 4.50]Y
DES344 |Felipe AnRev. Correo 10/2/2018 8:00 8:30 0.50Y
DE9344 |Felipe AnOtro D-151 CR / Ivan Q, Rafael C| 10/2/2018 8:30 11:30 3.00}Y
DE9324 |Felipe AnjOtro D-151 CR / Ivan Q, Rafael C| 10/2/2018 12:30 17:00 4.50|Y
DES344 |Felipe AnjRev. Correo 10/3/2018 8:00 8:30 0.50]Y
DEQ9344 |Felipe AnjCert. Ecuador 10/3/2018 8:30 9:30 1.00]Y
DES344 |Felipe AnjCorrectiones 10/3/2018 9:30 11:30 2.00]Y
DE9344 |Felipe AnL2 Ticket 10/3/2018 12:30 13:30 1.00lY
DES344 [Felipe AnOtro D-151CR / Ivan Q, Rafael C| 10/3/2018 13:30 17:00 3.50]Y

Tabla 31, Hoja Time Sheet.

Fuente, Time Sheet.

La descripcion de las 9 columnas que se llenan del archivo es la siguiente:
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1. T#: comprende del nimero de empleado para el analista, este dato es

3.

ingresado en la hoja mediante el uso de una formula condicional “IF”, la

cual toma el numero de empleado de la hoja “Data” si la celda en la

columna “Actividad” cambia de Blanco a cualquier valor.

Nombre: columna que a la que se le ingresa el nombre del analista, esta

es automaticamente ingresado de la misma forma que con el nimero de

empleado en la columna “T#”".

Actividad: se refiere especificamente a la actividad llevada a cabo por

el analista. Con el propésito de estandarizar los valores en esta celda,

se aplico una validacion en la columna para que solo acepte los valores

listados en la hoja “Data”. De ser necesaria una nueva actividad,
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solamente se debe desbloquear y hacer visible la Hoja “Data” y actualizar

la lista de actividades en la columna “E”.

Otra / Solicitante: esta columna es de texto libre y permite al analista
cuando sea necesario, justificar la razén de alguna actividad. Esta
columna fue solicitada por los analistas debido a la cantidad de tareas
diferentes que no forman parte de las actividades diarias y necesitan

justificar quién la solicité y para qué.

Fecha: se refiera a la fecha en que la actividad se realiz6. A las celdas
también se les agreg6 una validacion para que no se puede escribir una
fecha anterior a una semana y que no pueda ser mayor al dia actual.
Estas dos validaciones pretenden evitar que se llene el archivo con

informacion muy vieja o que se quiera llenar con anticipacion.

Inicio: esta columna se utiliza para registrar la hora de inicio de la
actividad, tiene una validacion para que solo se puedan elegir valores de
una lista que se despliega en la misma celda, la cual es una lista de con
horas que van de 6:30AM a las 18:30PM en tractos de media hora. Se
utiliza el formato de 24 horas para estandarizar el dato y evitar

confusiones en el llenado de la informacion.
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7. Fin: es una columna similar a “Inicio”, pero su propésito es el registrar la

hora a la que finaliz6 la actividad.

8. Total Hrs: esta columna se llena de forma automatica la ingresar la
columna de “Inicio” y “Fin”. El valor que se registra en las celdas es una
resta de la hora de Fin menos la hora de inicio, dando como resultado el

tiempo empleado en la “Actividad”.

9. Record ST: esta columna es un control usado para la verificacion de que
la informacion ya fue registrada y guardada en el segundo archivo que
recopila los datos de todos los analistas. El valor inicialmente
corresponde a una “N”, la cual es ingresada por una férmula condicional
“IF” cuando el total de horas es calculado. Después de presionar el boton
de Submit, los registros nuevos (todos aquellos con una “N” en la
columna 9) son exportados al segundo archivo y la “N” es reemplazada

por una “Y”, indicando que el dato ya se encuentra guardado.

Nétese que las columnas 1, 2, 8 y 9 son ingresadas automaticamente por la
misma tabla en la hoja Time Sheet, dejando solamente la informacién de la “Actividad”,
justificacion condicional de otro, la fecha, hora de inicio y hora de fin como los Unicos

datos que deben ser ingresados por el analista.



226

El ingreso de los datos se puede hacer uno a uno segun se van realizando o al
final del dia se puede registrar todas las actividades, no hay restricciones en cuanto a

la hora del dia en que se deben registrar las actividades.

El sistema también permite ingresar los datos de dias anteriores hasta una
semana, con el proposito de que si en un dia se fallé con el ingreso de la informacion,

esta pueda ser ingresada un dia después.

Los horarios de almuerzo y café no se estan tomando en cuenta al ingresar las
actividades, ya que el propoésito de esta herramienta es el registro de actividades y no

el control de horas trabajadas durante el dia.

El resguardo de la informacion una vez que el analista registra las actividades
se realiza mediante un botdén en la misma hoja Time Sheet llamado “Submit”,
localizado en la esquina superior derecha de la tabla y que contiene una programacion

en VBA.

Una vez presionado el botdn, el programa abre el archivo llamado “Master Time
Sheet”, el cual es un segundo archivo de Excel, resguardado en OneDrive y bloqueado

con una clave de acceso, los datos son copiados en el mismo orden del archivo “Time
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Sheet” al archivo “Master Time Sheet”, en este segundo archivo se registran las

actividades de todos los analistas.

El archivo tiene 9 columnas de las cuales 8 son con la informacion del “Time
Sheet”, pero se reemplaza la primera columna por una con el nombre “Linea”, la cual
es un consecutivo utilizado durante la importacion de los datos desde el “Time Sheet”

al “Master Time Sheet”

Tabla “Data” en el archivo Master Time Sheet

Line v T# ~ |Nombr v |Activid| v |Otra /€ ¥ |Fecha ¥ |Inicio v |Fin v |TotalH ~
638 DF5727 Francisco Rev. Correo 11/16/2018 07:00 08:00 1
639 DF5727 Francisco St33 LA 11/16/2018 08:00 12:30 4.5
640 DF5727 Francisco EXTRA Caso Karo 11/16/2018 13:30 14:00 0.5
641 DF5727 Francisco St33LA  Rafael Cas 11/16/2018 14:00 15:00 1
642 DF5727 Francisco OPDI 11/16/2018 15:00 15:30 0.5
643 DF5727 Francisco Reunion® Rebe 11/16/2018 15:30 16:00 0.5
644 DF2636 Rebeca PeRev. Correo 11/16/2018 07:00 07:30 0.5
645 DF2636 Rebeca PeCert. Ecua Se bajala 11/16/2018 07:30 09:00 1.5
646 DF2636 Rebeca Pel2 Ticket Secierran 11/16/2018 09:00 10:00 1
647 DF2636 Rebeca PeCarta CobiRevisionc 11/16/2018 10:00 11:00 1

Tabla 32, Master Time Sheet.

Fuente, Master Time Sheet.

Este Segundo archivo solamente contiene una tabla que resguarda la
informacion de todas las actividades registradas por los analistas. Su funcion
principal es la de ser la fuente de datos para un tercer archivo de Excel llamado
“‘Dashboard_Time_Sheet”, el cual es el resumen con todas las graficas de control de

las actividades registradas por los analistas.
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La importacién de datos desde el archivo “Master Time Sheet” al archivo,

‘DashBoard_Time_Sheet” se realiza mediante el asistente de conexiones de Excel, el

cual permite realizar una conexién entre dos archivos para que se importe la

informacion de una tabla u hoja especifica, se puede también el programar cada

cuanto se refrescan los datos de la tabla importada.

F. [ From Text/CSV

Data~ [ From Table/Range

Asistente de Conexiones de Excel

[ From Web

Get & Transtorm Data

A B C D
[~ ] B2 nombre  Bd Actividad K

2 l 1 DE9344 Felipe Anchia Rev. Correo
3 2 DE9344 Felipe Anchia Otro
4 3 DE9344 Felipe Anchia L2 Ticket
S 4 DE3344 Felipe Anchia  Cert. Ecuador
6 5 DE9344 Felipe Anchia Otro
7 6 DE9344 Felipe Anchia Otro
8 7 DE9344 Felipe Anchia Rev. Correo
9 8 DE9344 Felipe Anchia Rev. Correo
10 9 DE9344 Felipe Anchia  Cert. Ecuador
1" 10 DE9344 Felipe Anchia L2 Ticket
12 11 DE9344 Felipe Anchia  St33LA
13 12 DE9344 Felipe Anchia Otro
14 13 DE9344 Felipe Anchia Correctiones
15 14 DE9344 Felipe Anchia  Rev. Correo
16 15 DE9344 Felipe Anchia Correctiones
17 16 DE9344 Felipe Anchia Otro
18 17 DF2636 RebecaPerez Rev. Correo
19 18 DF5727 Francisco Garro St33 LA
20 19 NFA244 Faline Anchia  SUTe

Tabla 33, Asistente de conexiones de

Fuente, Programa MS Excel.

Excel.

7] Queries & Connections 4| 7T 'Y

= [Z] Propertie:

4 otra / solicitalg

TimeSheet

D-151CR/Ivan ¢

Existing Connections
nn|

Z| Seort Filter.

44

Textto

Flash Fill

B-B Remove Duplicates

Select a Connection or Table
onnections  Tables
Show: | Al Connections v

Connections in this Workbook

Connection files on the Network
<No connections found >

Connection files on this computer
<No connections found>

Browse for More...

?

X

Master_Time_Sheet
[Blank]

Cancel

Una vez importada la informaciéon en forma de tabla en la hoja “Data”, se

para la generacion de filtros en el Dashboard.

agregan 4 columnas mas, las cuales mediante el uso de formulas aplicadas a la
columna con la fecha se obtiene, el dia de la semana, el mes, el niUmero de semana

del afio y se relaciona la semana con el mes. Estos ultimos céalculos son importantes



Line |~ |T# |~|MNombre -
186 DE9344 Felipe Anchia
187 DE9344 Felipe Anchia
188 DF5727 Francisco Garro
189 DF5727 Francisco Garro
190 DF5727 Francisco Garro
191 DF5727 Francisco Garro
192 DF5727 Francisco Garro
193 DF5727 Francisco Garro
194 DE9344 Felipe Anchia
195 DE9344 Felipe Anchia
196 DF2636 Rebeca Perez

Actividad

L2 Ticket
Otro

Rev. Correo
L2 Ticket
St33 LA
Staz LA
EXTRA

Rev. Correo
Feriado
Rev. Correo
Correctiones

~ | Otra / Solicital ~ | Fecha

10/12/2018
D-151 CR/ Ivan € 10/12/2018
10/12/2018
10/12/2018
10/12/2018
10/12/2018
Tracking HUB  10/12/2018
10/16/2018
Feriado 10/15/2018
10/16/2018
Se suben comen 10/16/2018

Tabla 34, Tabla de datos del Dashboard.

Fuente, Dashboard_Time_Sheet.

09:30
13:30
07:00
08:00
09:00
13:00
15:00
07:.00
08:00
08:00
07:00

12:30
16:30
08:00
09:00
12:00
15:00
16:00
08:00
16:00
08:30
07:30

3

hinco e B o ow e =W

oo

Tabla de datos del Dashboard

Friday
Friday
Friday
Friday
Friday
Friday
Friday
Tuesday
Monday
Tuesday
Tuesday

~ | Inicio |~ | Fin |~ | Total Hrs |~ | WeekDay | ~ | WeekNum |~ | Month

41 October
41 October
41 October
41 October
41 October
41 October
41 October
42 October
42 October
42 October
42 October

~ | Month-Week

410ctober
410ctober
410ctober
410ctober
410ctober
410ctober
410ctober
420ctober
420ctober
420ctober
420ctober
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Una vez que la tabla esta alimentada con los datos de todas las actividades

para cada analista, se generan varias tablas pivote con el propdsito de resumir los

datos y alimentar los gréficos del Dashboard, el cual es la hoja resumen que es visible

para los usuarios. La hoja Data y la que contiene las tablas pivote se ocultan a los

usuarios.
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Tablas pivote

|Tabla 1 Tabla 2

il\-’lonth November T Month Nowvember -T

éNombre Felipe Anchia [T Nombre Felipe Anchia |-T

|Row Labels T|Sum of Total Hrs Sum of Total Hrs Column Labels | ~

|Correctiones 20.5 Row Labels |~ |SVTs Otro L2Ticket Correctiones
|Otro 10.5 44November 4 7 2.5 2.5
|Cert. Ecuador 8 45November 3.5 4.5 18
|L2 Ticket 7 46November

|svTs 4

|Request Corr. OTROS 3.5

Tabla 35, Tablas Pivote.

Fuente, Dashboard_Time_Sheet.
Se agregan un total de 5 tablas pivote con el propésito de generar los graficos que

forman el Dashboard, el cual resume las actividades realizadas por los analistas.

Con la informacion recolectada, los gréficos pretenden informar al supervisor
del equipo sobre las actividades realizadas por los analistas, por semana 0 mes para
poder reportar al cliente como a GPS sobre la reparticion de tareas, la complejidad de
las tareas y la distribucion de trabajo en el grupo. También permite identificar el flujo
de trabajo de una persona, por lo que se pueden generar planes de entrenamiento
acorde a cubrir una persona cuando toma vacaciones, replicar el puesto de trabajo o
hasta entrenar a otros compafieros en tareas que no sean comunes con el propésito

de asegurar su continuidad.
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El Dashboard permite mediante el uso de 3 filtros el interactuar con la
informacion y ver graficamente el comportamiento de las actividades por semana, por

mes y por persona.

Detalle del Dashboard

GPS - TCO DASHBOARD

Distribucion de Procesns Distribucion de Procesos Acumulado de Horas por Actividad

- WM
[
[ ] z
b
_ ZD
o [ ]
S——— |||||||I
[ ] Hitroe: -
e
I n} vﬁcra,- 39’0@(,,«\@«@@ ;;‘*’;Pf@%i‘@’
[ ous ¢ S o
[T &
“m [ e

Acumulado Horas por Actividad por Persona Horas X Semana Vacaciones y Permisos

a5

l—ri1|= "
i 15 mRebaca Perer 0 mad g 4
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8 Felipe anchia Frandisco Garmo Febeca Perez Felipe Anchiz

Figura 49, Dashboard.

Fuente, Dashboard

La informacién sobre las actividades realizadas y el tiempo acumulado es
representado mediante tres gréaficos diferentes, esto porque al ser la primera vez que
se implementa una herramienta similar, se busca identificar cual es la forma mas

amigable y funcional en que los datos puedan ser expresados.

El primer gréfico es de jerarquias y resume la distribucion de actividades,

pudiendo identificar qué actividades consumen mas tiempo. De esta forma puede el
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supervisor visualizar en qué actividades emplea mas tiempo un analista o0 un grupo de

analistas durante cierto periodo.

Gréfico de jerarquia

Distribucion de Procesos

Cert. Ecuador

Request Corr.
Correctiones OTROS

Figura 50, Gréfico de Jerarquia.

Fuente, Dashboard.
El segundo es un gréfico de embudo, ordenando de mayor a menor segun la

cantidad de horas acumuladas por actividad.

Grafico de embudo

Distribucion de Procesos

otro | ——
sezer [
Cer. Argentina s
L2 Ticket [ - —
st33 NA L ows
Carta Cobro AR S ws
Rev. Correo _
Correctiones _
Reporte® -
Reunion® -
Cert. Ecuador -
st33 LA 0

Figura 51, Gréfico de embudo.

Fuente, Dashboard.
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El tercer grafico muestra la misma informacion que el grafico de embudo, en

barras apiladas y muestra qué tareas son compartidas y cuéles no.

Acumulado horas por actividad por persona

Acumulado Horas por Actividad por Persona

35
30
25
20
15
10
5
0
N

X /\Q*v

o &

(,}\
g

Figura 52, Grafico acumulado tipo apilado.

Fuente, Dashboard.
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El cuarto grafico muestra las horas registradas por persona para cada semana;

tiene como propdsito identificar causas de cambios en la distribucion de horas por

actividad.
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Total de horas por semana

Horas X Semana

30 W44
25
W45
20
15 =46
10
5
0

Francisco Garro Rebeca Perez

Figura 53, Horas registradas por semana.

Fuente, Dashboard

La quinta grafica muestra los tiempos acumulados en los que los analistas
estuvieron fuera por vacaciones o permisos, esto con el propésito de justificar los

cambios en los tiempos acumulados de las actividades.

Vacaciones y permisos

Vacaciones y Permisos

50

40

30 m42

20 mas5
10 m4a6
g | —

Felipe Anchia

Figura 54, Vacaciones y Permisos.

Fuente, Dashboard.
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La sexta gréfica es de barras apiladas, en las que las actividades se acumulan
verticalmente, cada barra representa la distribucion de actividades en un dia de la
semana. La grafica pretende identificar si la distribucion de actividades realizadas en
los dias de la semana, es constante o hay mucha variacion entre la cantidad de

actividades y los tiempos dedicados.

Distribucion de actividades por dia

Cantidad de Horas por dia

|| H DownTime
I W Request Corr. OTROS
_ ® Vacaciones / Permisos
[ W SVTs
, a @ @ | @ @ @

OFNWEUO N WY

Otro

d

M L2 Ticket

m Correctiones

=
Felipe Anchia NN

Felipe Anchia N

Felipe Anchia N
Felipe Anchia
Felipe Anchia B
Felipe Anchi

Felipe Anchi

Felipe Anchi

Felipe Anchi

Felipe Anchi

Felipe Anchi

Felipe Anchi

H Cert. Ecuador

11/1/20/mP Ty R 15/ P 1/ IR/ P Y /P 1Y E 201 3/ BFDAIVS DIEH AT 2018

Figura 55, Distribucion de Actividades por dia.

Fuente, Dashboard.

La sétima grafica es un diagrama de pastel que muestra la distribucion de las
actividades que tienen un respaldo (bakup). Esta gréfica es muy util ya que muestra
debilidades en la distribucion de tareas que deben ser resueltas, con el propdsito de

gue todas las tareas cuenten con al menos dos analistas que puedan llevarla a cabo.



Gréfico Actividades con Backup

Actividades con Backup

= No Backup = Almenos 1

Figura 56, Grafico actividades con Backup.

Fuente, Dashboard.

= Todos
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Por ultimo, se agrega una tabla pivote que también interactia con los filtros, la

cual es necesaria para desplegar los datos registrados por los analistas y sirve para

justificar u obtener informacién extra.

Tabla Pivote en el Dashboard

Sum of Total H Activi¢-¥|
Cert. Correctio
Fecha [ ;1 "°'“""f;i Ecuador . Bes
29/27/2018 Felipe Anchial 45
=9/28/2018 Felipe Anchia| 1 15
=10/1/2018 Felipe Anchia 05
©10/2/2018 Felipe Anchia|
=10/3/2018 Felipe Anchia 1 2
=10/4/2018 Felipe Anchia, 25

Tabla 36, Tabla Pivote en el Dashboard.

Fuente, Dashboard.

L2 Ticket Otro
25 45
15 05
25
75
1 35
15 35

Rev.
Correo

1
0.5
05
0.5
0.5
05

Grand
Total

125

35
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5.8.2 Implementacion.

El proceso de implementacion de las MP depende al menos de 3 pasos, primero la
implementacion de la herramienta por la que cada analista registrara sus tiempos, una
recoleccién y analisis de datos y por ultimo la distribucién de la métrica, haciéndola de
acceso publico a las personas adecuadas (Dashboard); en este caso, analistas,

supervisor y cliente.

La necesidad de la métrica de proceso nace de las reuniones que
constantemente tiene el supervisor del equipo con el cliente; en estas reuniones se
discute sobre nuevas tareas a asignar y el desempefio de los analistas. Es por esta
razon que surge la necesidad de poder conocer las actividades que actualmente estan

desempefiando los analistas y cuanto tiempo le dedican a cada una.

En una reunion con el supervisor se listan los requerimientos de la herramienta
y en una segunda reunién con los analistas se acuerda cual va a ser el método para

la toma de datos y los requerimientos que rigen el Time Sheet.

Una vez que se logra un consenso entre lo que quiere el supervisor y los
analistas, se logra dar con la primera version del Time Sheet y el Dashboard, que son

utilizados en el desarrollo del capitulo 4; luego de algunos cambios y estandarizacion
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de datos, se logra la version actual, la cual agrupa mejor las actividades y agrega mas
gréficas al Dashboard, las cuales aun no son las definitivas ya que se encuentra aun

en un periodo de aprendizaje con el uso de la herramienta.

Actualmente el supervisor del equipo accede al Dashboard directamente en la
carpeta en OneDrive donde esta localizado el archivo, pero ya este esta compartido
en un grupo de Teams bajo el nombre SOW-MP, el cual ademas de incluir el
Dashboard en un canal también incluye la Tabla de Medicion del Conocimiento, con
lo cual se puede, de una forma sencilla y que a la vez colaborativa, compatrtir las
métricas en un medio que permita su facil distribucion y la colaboracion por medio de

comentarios de todas las partes involucradas.

5.8.3 Validacion de laimplementacion.

La herramienta ha sido de utilidad desde que se implement6 para las mediciones
hechas en el capitulo 4, tanto supervisor como analistas y clientes se han visto

beneficiados con los siguientes casos:

e Mediante el Dashboard el supervisor y cliente han tenido una serie de reuniones
en las que se han visualizado las actividades hechas por el grupo, incluso se

ha justificado la necesidad de incorporar nuevos elementos al equipo de trabajo.
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Antes de programar vacaciones para un analista, se han resumido las tareas
hechas, con lo cual se puede reconocer backups y horarios criticos. Con la
siguiente tabla obtenida de los datos del Dashboard se identifican las tareas
“Cert. Ecuador”, “Request Corr. Otros”, “Revalidation / Correcciones” y “SVTs”
como aquellas que necesitan ser entrenadas con el propésito de tener un

backup, si el Analista01 toma vacaciones o se ausenta por una semana 0 mas

dias.

Tareas con backup

Actividad P GPS01 T GPS02 - GPS032 -
Cert. Ecuador X
Correctiones X X
L2 Ticket X X

Request Corr. OTROS

Revalidation f/ Correcciones

K| | x|

SVTs

Tabla 37, Tareas con Backup.

Fuente, Dashboard.

Se ha podido identificar cuanto tiempo le toma a los analistas realizar tareas
gue le son asignadas de forma irregular y que se realizan de una Unica vez,
estas han sido identificadas en el Time Sheet mediante la actividad “Otros”
agregandoles el comentario sobre la tarea y la persona que autoriz6 esta tarea
extra. Estas tareas extras siempre han existido, pero no tenian visibilidad, ya
que se han identificado casos que una de estas ha durado hasta 3 semanas

distribuidas en varias horas al dia, sin que se dejen de realizar las otras



240

actividades diarias que tienen los analistas, ello ha requerido que algunas
tareas se recarguen sobre los otros analistas. La siguiente grafica muestra
como entre la semana 40 y 41, la actividad Otro tuvo un cambio de 25 hrs a
solo 10.5hrs, pasando de un 62% del tiempo en la semana 40 a un 26% en la

semana 41.

Actividad por Semana

; mKnime
. W Request Corr. OTROS

W Reunion®

W Cert. Ecuador

m Correctiones
40 L L2 Ticket
Otro

HRev. Correo

Figura 57, Distribucion de actividades semana 40 y 41.

Fuente, Dashboard

Otra forma de identificar el peso de la actividad “Otro” en la distribucion de
actividades semanales es mediante las gréaficas de jerarquia y embudo, en la
que visualmente la actividad “Otro” tiene el mayor peso y el caso de las 2

semanas juntas (40 y 41).
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Distribucion de Procesos Distribucion de Procesos

Otro

Vacaciones / Permisos
L2 Ticket

Correctiones

Cert. Ecuador
Vacaciones / Permisos Request Corr. OTROS
10 Cert. Ecuador SVTs

Feriado

Rev. i Rev. Correo

Reg... Ce s Revalidation / Correcciones
Corr. DownTime
OTR... | SVTs | Fer... m Reunion®

Figura 58, Grafica de Jerarquia y Embudo.

Fuente, Dashboard.

Se identificaron las tareas que no cuentan con un backup para proponer un plan
de entrenamiento cruzado y cubrir el ciento por ciento de las tareas que no
cuentan con un backup, las cuales se encuentran en un total de 9 de 14 tareas,
segun la nueva distribucién de actividades, en la que el 15% de las actividades
son cubiertas por los 3 analistas, el 16% tiene al menos 2 analistas que pueden
desarrollar la actividad y un 69% de las actividades se encuentran en una
posicion critica al ser realizadas Unicamente por un analista y no cuentan con

un backup.
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Actividades con Backup

= NoBackup = Almenos1 = Todos

Figura 59, Tareas con Back up.

Fuente, Dashboard.

5.8.4 Puntos de mejora.

Después de 8 semanas de utilizar el Time Sheet y el Dashboard ininterrumpidamente
los 5 dias de la semana, se han encontrado puntos de mejora que deben ser tomados
en cuenta para que la herramienta siga siendo funcional y mejorar la informacion que

entrega.

e Se debe estandarizar aun mejor la lista de actividades, agrupandolas en tareas
y subtareas, con el propdsito de tener un mejor detalle de las graficas por la

actividad realizada.

e Al compartirse el archivo del Dashboard en Teams o abrirse en Office 365 la

aplicacién web, esta no cuenta con una herramienta de zoom para la hoja, algo
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gue ya es identificado como una debilidad por el mismo Microsoft, esta
particularidad no permite que se pueda apreciar bien el Dashboard en la versién
web de Excel, por lo que se debe escoger el abrirlo mediante la aplicacion

instalada.

Los datos actualmente son muy limitados, ya que solo cuentan con la fecha, la
actividad y tiempo de proceso, se debe hacer una lluvia de ideas con el

proposito de validar si existe alguna otra informacion extra que se pueda utilizar.

Los analistas han expresado la necesidad de registrar las horas extras

mediante el Time Sheet, esto porque inicialmente no fue aprobado por GPS
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5.9 MEDICION DEL CONOCIMIENTO

El propésito de esta herramienta es el de medir conocimientos criticos para el
desarrollo de procesos, con ello se puede determinar mediante un porcentaje, el nivel
de especializacion del equipo de trabajo, a la vez facilita la identificacion de personas

gue necesitan reforzar conocimientos especificos.

Otra funcionalidad de la herramienta es el crear combinaciones de empleados,
con conocimientos y habilidades especificos, para generar un equipo de trabajo

multifuncional que cumpla con requisitos especificos.

5.9.1 Descripcion de la herramienta.

La Tabla de Medicién del Conocimiento (TMC) permite identificar por persona, el nivel
de conocimiento relacionado al manejo de Excel, SAP, conocimientos en contabilidad,
manejo del idioma inglés como segunda lengua y de habilidades blandas para un buen

desarrollo de tareas tanto en grupo como individuales.

La herramienta consiste en una tabla de Excel que cuenta con gréficos de
control, la cual es interactiva, permite aplicar filtros para medir una persona

individualmente o combinada en un grupo de trabajo.
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La tabla esta distribuida de la siguiente manera:

En la primera y segunda columna de la izquierda se listan los niumeros de

identificacién y nombre de cada analista.

Seguidamente, hay una division en 5 subtablas con un titulo identificador en la
primera linea, donde se aprecia el nombre del conocimiento especifico para

cada subtabla (Excel, SAP, etc).

EXCEL SAP

Figura 60, Detalle del nombre de la subtabla.

Fuente Tabla de Medicién del Conocimiento.

Cada subtabla esta dividida en 5 columnas con un nivel de conocimiento
relacionado a cada tabla, el cual es valorado de 1 a 5 segun la escala expresada
en la misma tabla y con un color para cada valor, se va del rojo al verde para
gue visualmente se puedan apreciar los puntos de mejora. Los valores medidos
son registrados vertical y horizontalmente en la tabla. Las celdas de cada
subtabla que registra los valores medidos tiene una validacion de datos para
restringir los valores a 1,3 y 5 solamente; ademas, se agregaron formatos

condicionales, para que, dependiendo del valor de la celda, esta cambie de
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color, donde verde se usa en los valores iguales a 5, amarillo para el 3, naranja

en los 1y rojo en el cero.

Detalle de los valores de la TMC

5 5 [ 5 [ 5 5 5.0

5 3 3 1 3.0

g  SE 3 4.0
| 4 | &

5 3 3 1 3.0

Figura 61, Detalle de los valores en la TMC.

Fuente, Tabla de Medicién del Conocimiento.

e Unavez que se llenan vertical y horizontalmente los valores para cada persona,
se obtiene un subtotal por subtabla y un total general expresado en la ultima
columna a la derecha, estos con el propésito de medir el nivel de conocimiento

de cada persona con respecto a los valores obtenidos.
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Figura 62, Descripcion de valores en las subtablas.

Fuente, TCM.

e Promediando los porcentajes obtenidos en la dltima columna a la derecha se
obtiene un porcentaje total del equipo, con un valor de 1-100%, indicado en la
esquina superior izquierda de la herramienta, el cual pretende medir el nivel del
conocimiento colectivo, con respecto a las 5 herramientas/conocimientos
criticos, para en un futuro, después de implementado un plan de entrenamiento
o con la inclusion de nuevo personal, medir el nuevo desempefio del equipo,

para comprobar que existen mejoras importantes.

%cumplimiento

Nivel de Conocimiento Colectivoen
—— las 5 herramientas

Figura 63, Niveles de Conocimiento Colectivo.

Fuente Tabla de Medicién del Conocimiento.
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Bajo el porcentaje de conocimiento colectivo, se encuentra una tabla con los
porcentajes asociados a cada subtabla o herramienta/conocimiento, y tienen
como propaosito identificar rapidamente el nivel de conocimiento colectivo para

cada herramienta.

Tabla de resumen de conocimiento colectivo

EXCEL o 74%
' Nivel de Conocimiento Colectivo por

SAP o 79% ~ Herramienta

Inglés o 82%

HAB. BLANDAS > 71%

Tabla 38, Tabla Resumen de Conocimiento Colectivo.

Fuente, TCM.

Los valores también son sumados verticalmente, para obtener un nivel de
conocimiento por equipo, por herramienta; esto es muy util si se necesita
identificar un equipo multifuncional de personas que puedan llevar a cabo una

nueva tarea con requerimientos de conocimiento muy especificas.
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S 3 S 1 35
) 5 S 5 5.0
S S 1 2.8 :
5 1 1 1 2.0 ’SumaverticaldeIacaracterl’sticadeIaherramienta ‘
o712 2 R
’ Porcentaje de medicién de la herramienta por |
I 79% ___I/-l—”‘;l equipo ‘

Figura 64, Resultados del manejo de la herramienta por equipo.

Fuente, Tabla de Medicion del Conocimiento.

e Con el proposito de identificar el desempefio del equipo de trabajo con respecto
a una herramienta o conocimiento, se han agregado graficos asociados a cada
subtabla, con dos graficos que permiten visualizar el desempefio de las

personas y dominio de los niveles de cada herramienta.

Detalle de las gréficas de control

s [ [+ [ s y ' y s [ [ = :
[0l sz 1] 24 ] 45 [Eol=z1+=1 =7 ol (EE EXAECEEEE | [(EX AN [az] 31 25 31|

| T 1 I T I W 1 I == I T ]
AVAUN \ ,\/\/\/\f\\ N A A A bCAVA"D(

IV, VY

FFETET R SEPE T T BT EE T R = @‘

\

\
MBI R

Figura 65, Detalle de la Gréaficas de Control en la TCM.

Fuente, TCM.
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El primero es un gréfico de control con su limite inferior igual a 1, su media en
3y el limite superior en 5, esto porque uno de los requisitos iniciales del Grupo
Preseleccion es el poder estandarizar el nivel de conocimiento entre los
integrantes de SOW; por tanto, el grafico busca identificar aquellas personas
gue tengan un nivel de manejo de la herramienta por debajo de la media, con

ello se pueden centrar esfuerzos y entrenamientos.

\/\ /\ /\/\ ]— Nivel deseado

Debe Mejorar

\ ]'- No Aplica

*Cada punto en la grafica representa una persona

Figura 66, Grafica de Control.

Fuente, Tabla de Medicién del Conocimiento.

El segundo gréafico es un diagrama de columnas que permite identificar el nivel
de conocimiento o manejo de la herramienta que predomina en el equipo, se
puede igualmente identificar oportunidades de mejora en el grupo y programar
entrenamientos a futuro con base en esta segunda gréfica. Los valores de la

gréfica en la escala vertical van del 1 al 5.
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Genera edita macros, programa en VBA

Usa formulas basicas, filtros, etc
Formulas complejas, graficos
Tablas Pivot, uso de Macros

Proveedor de Informacioén

Total Excel

| 76% |

g
2
g

L33 ]

Figura 67, Nivel de Conocimiento por Herramienta.

Fuente Tabla de Medicién del Conocimiento

\

La grafica permite

comparar que niveles

de conocimiento
tienen una

ponderaciéon mayor
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Por ultimo, toda la herramienta se resume en una grafica de barras acumulada

gue presenta en el eje horizontal a cada uno de los miembros del equipo, en el

vertical las calificaciones obtenidas promediadas del 1 al 5. La grafica esta

compuesta por barras acumuladas con los valores promedio obtenidos por

persona para cada herramienta; se identifican puntos de mejora en una

persona.

En la grafica también se agrega un porcentaje individual para cada persona,

este representa una medicion del manejo de herramienta/conocimiento, con ello

se puede identificar rapidamente por individuo, el nivel de manejo de las

herramientas examinadas por persona.
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% Calificacién General

H Total Excel ~ Total SAP M Total Contabilidad " Total Inglés M Total Habilidades Blandas @ Calificacion porcentual

Figura 68, Gréfica de Medicién del Conocimiento.

Fuente, Tabla de Medicién del Conocimiento.

A continuacion, se presenta una vista total de la Tabla de Medicion del Conocimiento,

no se incluye el gréfico, el cual se encuentra ubicado a la derecha de la tabla.
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Tabla de Medicién del Conocimiento
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Tabla 39, Tabla de medicién del Conocimiento.

Fuente Original, Los datos mostrados son datos de prueba

Por su utilidad e informacién, esta herramienta es apta para su uso por parte del
supervisor del equipo cada vez que el cliente le solicite una persona con caracteristicas

especificas para desarrollar una tarea o proyecto especifico.
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5.9.2 Implementacién.

La implementacién de la Tabla de Medicion del Conocimiento (TMC) depende primero
de la recoleccion de los datos, para lo cual se utilizé6 un formulario de MS Forms, el

cual cuenta con 25 preguntas, una por cada punto a evaluar de la tabla.

Una vez que la tabla es llenada por los integrantes de SOW, los datos son
importados a la hoja de Excel llamada “DATA”, la cual recopila la informacion del
formulario, a esta se le debe agregar la informacién correspondiente al periodo en que
se llevo a cabo la medicion, ya que la tabla es capaz de filtrar los datos de distintos
periodos; de esta forma se puede ver el cambio porcentual en el conocimiento

colectivo del grupo. Una vez llena esta informacion la tabla luce asi:

Detalle de la Hoja de Datos, TMC

Genera Correlcon Edita Iteractua

Usa edita Proveedor sulta Capacidad records, con Proveedor

formulas Formulas Tablas macros, de trasaccion de generar valida herramien de

basicas, _ complejas, Pivot, uso  programa_ Informacio es y exportar_transaccio tas de Informacion  Cuen
ﬂ Fecha ﬂ Periodo ﬂ filtros, e‘ﬂ graficc-sﬂ de Macrﬂ en VBA ﬂ n ﬂ hﬁsicas.ﬂ repc-rtesﬂ nes. ﬂ tercerosﬂ 2 ﬂ Saldo

11/11/2018 1152018 5 5 5 5 5 5
GP502 11/11/2018 1152018 5 5 3 5 5 3 1
GPS03 11/11/2018 1152018 5 1 1 5 1 5 1
GP304 11/11/2018 1152018 5 3 3 1 5 3 5 3
GPS05 11/11/2018 1152018 5 5] 5] 2 5 5 5 5 5
GPS06 11/11/2018 1152018 5 1 3 3 3 5 1 5 1
GPS07 11/11/2018 1152018 5] 5] 15 15 5] 15
GPS08 11/11/2018 1152018 5 1 1 0 5 1 1 1
roeno 11711 /92 newmie 2 2 R 1 R 1

Tabla 40, Detalle de la tabla de datos de la TMC.

Fuente, Tabla de Medicién del Conocimiento, Hoja “DATA”.
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En la primera columna se listan los nimeros de empleado, seguido por la fecha
en que se realiz6 la toma de datos, la tercera columna es el periodo para el que se
realiza la toma de datos; para efectos practicos, se usa una codificacion de 1S2018 y
[1IS2018, donde “IS o IIS” se refiere al primer o segundo semestre, seguido del ano.
Las siguientes columnas son las mediciones obtenidas del formulario, estan en el

mismo orden que en la TMC.

La tabla de datos se resume en una tabla pivote que aplica el filtro por el
semestre, el cual se encuentra en la primera columna, seguido del namero de

empleado y los datos de la TMC, en el mismo orden que la tabla de datos.

Detalle de la tabla pivote de la TMC

EXCEL
Periodo -7 T# v ISum of Us.'_|Sum of For Sum of Tat Sum of Ge Sum of Prc
152019 GPSO01 5 5 5 5 5
GPS02 5 S 3 1
GPS03 5 3 3 1
GPS04 5 3 3 3
GPS05 5 5 5 5 5
GPS06 5 3 5 3 3

Tabla 41, detalle de la tabla pivote que alimenta la TMC.

Fuente, Tabla de Medicién del Conocimiento.

Esta tabla pivote alimenta la TMC en el mismo orden; de esta se generaron dos filtros,

los cuales permiten interactuar con la tabla de la siguiente manera:
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e Filtro por periodo: permite elegir las mediciones hechas en un periodo
0 en otro con el propoésito de ver cambios en la TMC, facilita ver si hay
un crecimiento en el conocimiento de un periodo a otro. Si se combina
con el filtro por persona, se puede ver el cambio en una persona para

dos 0 mas periodos.

periodo 7= %

1152013

152019

Figura 69, Filtro por Periodo.

Fuente, Tabla de Medicién del Conocimiento.

e Filtro por persona: permite elegir una o varias personas en la TMC, con
el propdsito de identificar puntos de mejora. También puede ser usado
para filtrar personas con habilidades especificas y formar un equipo de

trabajo multifuncional a la medida.
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v 7 I/ NOMBRE
T# % >
GPS01 ANALISTAO01
GPS01 L,
e GPS03 ANALISTA03
GPS03 GPS05 ANALISTAO05
| 4
GPS04 GPS08 ANALISTA08
v
GPS05
L4
GPS06
L4
GPS07
lepsos o §
GPS09 r

Figura 70, Filtro por persona.

Fuente, TMC. *Solamente las personas seleccionadas en el filtro son mostradas en la TMC.

Una vez que la tabla se encuentra completa con los datos, es compartida
mediante un grupo de Teams con el propésito de que sea de uso publico; en el mismo
grupo se agrega el formulario con el cuestionario para ser utilizado en la préxima toma
de datos, la cual por motivos de complejidad en el crecimiento y medicion de

conocimientos, se debe realizar cada 6 meses.

Para asegurarse la continuidad en el uso de la herramienta, se agend6 un
recordatorio en el calendario de SOW, el cual copia al supervisor del grupo y le

recuerda la toma de datos para el TMC.
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5.9.3 Validacion de la implementacién.

La herramienta se compartié mediante un canal dentro del grupo de Teams SOW-MC,
para lo cual no hubo inconvenientes, la herramienta se puede visualizar y abrir desde
el Excel instalado en la computadora, con lo que se mejora el aspecto de la tabla,
incluso se puede generar una conversacion alrededor de los resultados de la

herramienta.

¢ Mediante el uso de la herramienta se identificaron los siguientes puntos
en cuanto a los conocimientos grupales e individuales segun cada

conocimiento especifico:

o Excel: el personal en general maneja bien los aspectos basicos
de Excel, lo que se evidencia en los procesos realizados para el
cliente. Se identifican personas que tienen un nivel alto, las
cuales pueden aprovecharse como fuentes de conocimiento, y

poderlos compartir con quienes mas los necesiten.

o SAP: es similar al Excel, se identifican personas con un nivel mas
alto de manejo de la herramienta, los cuales pueden servir como
mentores a otros compareros, con lo cual se puede mejorar el

conocimiento colectivo en la herramienta.
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o Conocimientos en Contabilidad: la encuesta al personal
respalda el alto conocimiento en este campo, ya que una mayoria
cuenta con titulos universitarios en Contabilidad Y Finanzas, lo

cual permite tener un grupo con buen manejo en este tema.

o Inglés: se identifican personas con un nivel mayor de inglés
quienes pueden servir como soporte a grupos de trabajo que

necesiten tener un nivel mas alto de este idioma.

o Habilidades blandas: estas permiten reconocer a las personas

que pueden realizar tareas individuales, cuando sea necesario.

5.9.4 Puntos de mejora

A pesar de que la herramienta se puede cargar e interactuar con los filtros sin mayor

problema en la version web, se encontraron puntos en los que se puede mejorar.

El ambiente de Excel 365 en web cambia mucho el aspecto de la
herramienta, lo que limita la vista de la Tabla de Medicién del
Conocimiento, no se pudieron apreciar tantos detalles como en la version

instalada de Excel.
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e Las celdas con texto vertical se convierten a horizontal en la versiéon web

de Excel, lo que impide leer los encabezados de la tabla.

e Actualmente solo se cuenta con la primera medicion hecha al grupo, se
debe esperar una mejora en los datos segun la herramienta madure con
su uso en el tiempo y la implementacion de mas mediciones hechas a

los analistas.

e Se puede aplicar el filtro por persona y verla en 2 0 mas mediciones
semestrales, pero no existe en la herramienta una manera de indicar el

cambio entre estas.
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5.10 FLUJO DE INFORMACION

Con el propésito de que la implementacion del SGC sea exitosa y la vez para asegurar
su continuidad en el tiempo, se implementa con el uso de una comunidad colaborativa,
disefiada y ejecutada en Microsoft Teams. Los miembros de los grupos colaborativos
se generan mediante la aplicacion “People” que es parte del Office 365 y trabaja en
conjunto con el MS Outlook, ello permite generar grupos de personas y asignarles
roles segln sea necesario; asimismo, una persona puede ser invitada o duefia y se le

dan privilegios de administrador del grupo.

Vista del grupo SOW

Office 365 Outlook

@ New Y SOW

p Conversations  Files  Calendar Motebook

All Owners  Guests

v Your contacts
@ Add members ! Anchia, Felipe
v Directory
A Groups New
2 felipe.anchia & Garre, Francisco
& SOW

-

Figura 71, Vista del Grupo SOW.

Fuente, MS People.

Inicialmente solo se genera un grupo llamado SOW que alberga a los 15
integrantes del equipo de trabajo. Al generar el grupo, se crea una lista de distribucion

gue a la vez se puede utilizar para enviar correos, generar chats masivos y agregar el
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grupo de trabajo a las herramientas Teams y el SharePoint, lo cual facilita el flujo de

informacion en el grupo.

La estrategia para implementar el SGC dentro de Teams es el generar varios
grupos de trabajo, para los cuales se genera un grupo general bajo el nombre de SOW,
gue alberga a todos los miembros del equipo; seguidamente se generan grupos de
trabajo por cada area productiva a las que SOW da servicios, se tiene como miembros

solamente a los analistas de dar soporte a cada area productiva.

5.10.1 Implementacion

Una vez que se crea el grupo de trabajo se generan los espacios en SharePoint para

cada elemento del SGC, creando a la vez los siguientes grupos Teams.

e SOW-SGC: Dedicado al compartir el Sistema de Gestion del Conocimiento y

los documentos que lo controlan.

e SOW-PD: Contiene la libreria de los documentos soporte.

e SOW-PE: Dedicado a albergar los planes de entrenamiento.

o SOW-MC: Alberga el Dashboard y la Tabla de Medicion del

Conocimiento.
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Vista de los grupos en SharePoint

Office 365 SharePoint

A Searchin SharePaint

S R

Figura 72, Vista de los grupos en SharePoint.

Fuente, SharePoint.

Cada grupo tiene una direccién de acceso definido lo que facilita su acceso y

funcidn de busqueda https://XXXX.sharepoint.com/sites/SOW-MC.

Con el propésito de facilitar el uso y entendimiento del SGC de los diferentes
grupos en Teams, se gener6 una guia de usuario que muestra rapidamente el acceso

y funcion de los diferentes elementos.
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Vista de la Guia de Usuario

GESTION DEL CONOCIMIENTO

Guia de Usuario

/ R0001
OHP
/

Figura 73, Guia de Usuario.

Fuente, SharePoint, SOW-SGC.

El flujo de informacién bidireccional entre los miembros del equipo de trabajo
se genera mediante la interaccion que el equipo tenga con las diferentes herramientas,
cada una cuenta con canales de conversacion que permite a todos los usuarios
comentar y hacer preguntas relacionadas a temas de trabajo o herramientas
especificas, toda conversacion llega al grupo de trabajo 0 a una persona en especifico,
estas conversaciones llegan al buzon de correo lo que vuelve mas agil su respuesta,
ya que si la persona no se encuentra accesible en el momento, puede responder

cuando lea su correo.

Las conversaciones mediante los grupos no son en vivo y corresponden mas a
solicitudes de informacién de no requieren una respuesta inmediata; al enviarse una
solicitud al grupo en general permite llegar una inquietud a mas personas, con ello se

pueden obtener varios puntos de vista.
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5.11 Creacidén de un Equipo Multifuncional

5.11.1 Descripcion.

La creacion de un equipo multifuncional y autosustentable responde a la necesidad
principal de GPS que llevé a elaborar este trabajo y que responde al problema

planteado en el capitulo 1:

“:Como puede GPS generar un equipo de trabajo multifuncional, que le permita
atacar las debilidades expuestas por la movilidad laboral y a la vez mejorar el

desempefio en sus labores?”

Para resolver el problema, se hizo uso de las métricas de control para identificar
los diferentes procesos que el equipo a cargo de TCO realiza y que evidencian un
problema latente cuando un miembro del grupo tenga una ausencia temporal o
indefinida, lo cual afecta los procesos que no pueden ser desarrollados por sus otros

comparieros.

Una vez que se identificaron estas debilidades, se procediéo a centrar los
esfuerzos en la implementacion del plan documental para estos procesos, con lo cual
se respaldan los conocimientos individuales adquiridos mediante el resguardo de la

documentacion soporte y los vuelve en conocimientos colectivos.
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Con la documentacién resguardada y compartida, se procede a trabajar en el
plan de entrenamiento, se cubren las tareas que no cuentan con soporte y se realizan
entrenamientos cruzados, asegurandose que al menos exista dos de tres analistas por

cada tarea desarrollada por el grupo.

Se complementa el entrenamiento y la documentacidén resguarda con un proceso
gue permita el adecuado flujo de informacion entre los miembros del equipo y el
supervisor, que incluya el tema de desarrollo de tareas; la agenda de cuando estas
tareas deben realizarse y la publicacién del calendario de vacaciones; se puede de
esta manera, actuar proactivamente cada vez que un analista esté ausente, ello
permite al equipo estar listo para cubrir a un compafero, cuando exista una ausencia

indefinida por movilidad laboral.

5.11.2 Implementacion.

Mediante la utilizacién de los datos obtenidos con el Time Sheet en el capitulo 4
se obtuvo la siguiente distribucion de tareas que no cuentan con un backup. Estas
fueron registradas durante las primeras 3 semanas del mes de octubre, segun se iban

realizando por cada analista, se obtuvo la siguiente distribucion.



Distribucion de Tareas con Soporte

Actvidad con Backup

m No Backup ® Almenos1 = Todos

Figura 74, Distribucion de Tareas con Soporte.

Fuente, Dashboard.

Tabla de Distribucion de Tareas con Soporte

Status Acumulado (%Acumulado
Mo Backup 10 53%
Almenos 1 5 26%
Todos 4 21%
Total 19 100%

Tabla 42, Distribucion de Tareas con Soporte.

Fuente, Dashboard.
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Lista de Actividades que no cuentan con backup

Actividades sin Respaldo por Analista
Actividad GPS01 | GPS02 | GPS03
Carta Cobro AR X
Cer. Argentina X
Knime X
Request Corr. OTROS X
St33 BR X
St33 NA X
SVTs X
Tx Engine X
Carta Cobro CO X

Tabla 43, Lista de Actividades sin Soporte.

Fuente, Dashboard.
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Al revisar la lista con los analistas, se encontré que hay tareas que ya han sido

realizadas por alguno de los otros miembros, las cuales no han sido registradas

mediante el Time Sheet porque no las han realizado para el mes de octubre o en varios

meses. Por tanto, la lista se reduce a solo 4 tareas no soportadas para un 21% de las

actividades lo cual no cuenta con soporte de otro analista que las pueda realizar, si

hay ausentismo.
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Lista Final de Tareas sin Soporte

Request Corr. OTROS X
St33 BR X
St33 NA X
SVTs X

Tabla 44, Lista Final de Actividades sin soporte.

Fuente, Dashboard

Esta diferencia en el porcentaje de tareas que no cuentan con soporte se ira
depurando en cuanto los analistas registren méas tareas a lo largo del tiempo y la

herramienta tenga la oportunidad de madurar mas en experiencia y datos registrados.

A pesar de que el niumero de tareas que deben realizarse en un entrenamiento
cruzado bajé de 10 a solo 4, es importante revisar cuando fue la ultima vez que el
segundo analista realiz6 la actividad, con el propoésito de validar si la tarea continGa

igual o si ha sufrido cambios importantes que requieran un refrescamiento del proceso.

Una vez que se tienen identificadas las necesidades de entrenamiento, se
generé un plan de entrenamiento mediante el documento “SOW-MF-0002-

R001_FORMULARIO DE ENTRENAMIENTO”
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Plan de Entrenamiento Actividades sin Backup

SOW-MF-0002-R0O01
FORMULARIO DE ENTRENAMIENTO

Resu

El propasito de este documento es el listar los requenimientos
de para los entrenamizntos que se imparten como parte del
Flan de Entrenamisntos en el equipa SOV,

Tema del entrenamiento: Tasas sin Sopote en SOW-TEO, oy 18
Hivel: na
Grupo Meta: pierbms ce SOW-TCO

R Riasigiton leieial Falipe Anchia 15-hera- 2018
'Palabra Clave
Sislwma Getidn, imi oW, i Insuszidn

Caplas Imprecas de scis dooumenta no son oontralsdsc

Contar con un tackp para cada farea realzada por los miemboog oo equips.

1. Cubrir lodas ias tareas con al mence un hackup.

2. Tanar vision de las reakizan ks oiros

Los entrenamienias se realzan pressnciales,
S TRREZAN 81 LA AR SGRNMEnG Al B RdecLi BA Gde entenamisnia o

sl sl impankda por 8 perRona que akza s acthidad,

Entermmienty; Proponcionar Gongem nios, experencis, habiidaces sespecn
o elividad wipetiica.

- Pama cada enkrenamenia se debe agendar una reunsin snire la persana 2

cargo de la actividad y & emrenade,

8

El eninennde dube reslizar b knes amenas una vez genersnds =l misma

res Uit supenato qus o BrireTACaT,

‘Copias Imprecas da ecin dooumento no son oontroladesc

Figura 75, Plan de Entrenamiento, Actividades sin Backup.

Fuente, SGC, Plan de Entrenamiento.

Realizar un entrenamenta cnizacc en s fneas que s han idenfficads qus
Al son realizecio gor wno de los anakskas con o prophiio de tene separie

R0 e VARG O DROTIRCR

Entrenaverte cruzada en
1. “Request de Cormecciores Obos para US y CANC
2 TR BR
3 “BTII MAT
£ CENTE AR
Rewisitn de Procesas (Refrescamienta):
1. Carta de Gabra AR.
2. Cariificados de AR,
4. “Tax Engine’
4 “Carts ce Cobro SO°

Los 3 aralsta de SCOW. TGO

Coplas Imprecas de ects documenic no som contraladac

. Unn vez oue fsrmne &) (s Eanea & enirenada, debe renorter o adisad
resdanie & e gl Tirs Shest o ol gropdade de ganerar ol rezord y

regislrar Guw v o cagar e redlizar ol precesn

For definir ente & enfenado y enfrenador, depende de ks fechas en que se realza

a fama y ol erps digonite,

5 un emirenaniento 0nic, &n @l Caso el ke (MOCHS0S Oua 6 van i faffescar a5 Ln

sroceso de revalidacitn del procesa no una acckn cemecia.

e AphicR avBlUREIoN 06 aprediaje, ol deserrby 46 [ SinEan ¥ Al e en 8l

Tivis Sl chion e SuliCHNI Geirm S ualirir b 8 ConeoR ol POt

Goplas Imprecas de o5ty documento no son contralsdas

5.11.3 Validacion de la implementacion.
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El plan de implementacién se generd, aprovechando el tiempo de vacaciones que
dos de los tres analistas planearon, uno para la segunda semana de noviembre y otra
para la ultima semana del afio, ambos por mas de una semana y para las cuales hay

tareas criticas que se deben entregar que no cuentan con soporte.

e Se revis6 el Time Sheet junto con la métrica de control para encontrar tareas

no soportadas a cargo del analista que toma las vacaciones.

e Se realizaron los entrenamientos necesarios en las tareas que no cuentan con

soporte: Certificados de Ecuador y SVT’s, siguiendo el Plan de Entrenamiento.

e Se generd un grupo en People en el que se incluyeron los 3 analistas del TCO

y el supervisor del equipo.

e Se agendaron las fechas de las vacaciones y los dias especificos que las tareas

a cubrir se deben entregar.

o Vacaciones Felipe Anchia rite group | Fallowing v @ @ L members

Conversations  Files  Calendar  Notebook

< > November 2018 v Day Work week Week Month

ones Felipe An | Calendar

Generar Certificados de Ecuador

92 D-151.656_Finalaxisx

11:30a Lunch Team 9a Informacion de Cena |
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Figura 76, Calendario compartido del equipoSOW.

Fuente, MS People.

e Se utilizé la herramienta MS Planner incluida en el office 365 y que permite
generar listas de tareas y asignarlas a miembros del equipo de trabajo y fechas

de entrega.

Vista de Tareas en MS Planner

Board Charts  Schedule -

Tareas por cubrir

Q Completed by Perez, Rebeca on 11/16

Figura 77, Lista de Tareas en MS Planner.

Fuente, MS Planner.

e Planner entre sus utilidades cuenta con un visor del estado de las tareas, lo cual
le permite al supervisor revisar qué tareas estaban pendientes, pudiendo actuar

proactivamente si las tareas se encuentran pendientes y prontas a vencer.

Vista del Estado de las Tareas
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Vacaciones Felipe Anchia % Board Charts  Schedule -

Status Bucket

Figura 78, Estado de las Tareas en Planner.

Fuente, MS Planner.

e Al asignarle una fecha de entrega a las tareas, el MS Planner se encarga de
notificar a las personas asignadas sobre las fechas y estado de las tareas;
cuenta con un recordatorio constante hasta que la tarea sea realizada y
actualizada en Planner, esto permitié que ninguna tarea quedara pendiente al

final de la semana.

Al final del ejercicio se demostr6 como el equipo de trabajo fue capaz de
identificar debilidades en la distribucién de tareas que definitivamente hubiesen
afectado los servicios que se brindan al cliente, respaldando estas tareas y sin que
se afectasen los otros servicios que normalmente proporcionan los otros dos

analistas.
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De las 19 tareas que realizan el grupo, un total de 18 ya cuentan con el soporte
de al menos dos personas que puedan realizar las tareas, lo que cubre un 95% del

total de actividades realizadas por el grupo SOW que da soporte al &rea productiva

de TCO.



CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



6.1 CONCLUSIONES

Este trabajo ha permitido a Grupo Preseleccion avanzar en la generacion e
implementacion de un Sistema de Gestién del Conocimiento que cumple con los
requisitos de la Norma ISO 9001:2015; este es una excelente carta de presentacion
ante sus clientes actuales y futuros, ya que cuenta con un sistema que asegura la
conformidad y continuidad de los procesos direccionados hacia la satisfaccion del

cliente.

El uso de las diferentes herramientas incluidas en el Office 365, como el Teams,
Forms, People, SharePoint, OneDrive y OneNote representan una gran experiencia
para el equipo de trabajo, ya que les ha permitido especializarse en métodos de trabajo
de ultima generacién, ademas de sacar un mejor provecho a la inversion en activos

gue el cliente ha hecho al actualizarse a Office 365.

La experiencia de utilizar grupos colaborativos para la implementacion de la
solucion le ha permito a GPS y sus colaboradores actualizarse en medios de trabajos
gue hoy en dia son mas comunes y requeridos en centros de servicios compartidos,

lo cual es una ventaja tecnolégica y de métodos de trabajo.

El trabajo en un ambiente colaborativo en el que se cuenta con un flujo de

informacion bidireccional, mas las herramientas implementadas en este trabajo, le
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permitid al equipo de analistas identificar de forma auténoma, debilidades en la
distribucion de sus tareas y generar un plan de trabajo para solucionarlas

proactivamente como un grupo “autosustentable” y “multifuncional”.

Las métricas de control han sido una excelente ventana para que el cliente
tenga visibilidad de las actividades que el grupo SOW elabora en el equipo de trabajo.
Actualmente el Supervisor de SOW vy el cliente revisan estas métricas semanalmente
y elaboran planes con base en las tareas asignadas, lo que le ha permito incluso

valorar la necesidad o no de contar con mas personal en el area de trabajo.

Los planes de entrenamiento cruzado se han compartido con el cliente, lo cual
le permite tener una visibn de como SOW ha tomado acciones para robustecer y
mejorar los servicios suministrados, fortaleciendo asi la buena percepcion del equipo

ante el cliente.

Mediante la implementacion del equipo de trabajo multifuncional y
autosustentable, se ha logrado un avance en el modo en que los analistas toman sus
vacaciones, pues para el equipo de trabajo a cargo de SOW habia al menos 2 de los
3 analistas que acumulaban mas de 15 dias de vacaciones, mediante la
implementacién de planes cruzados de entrenamiento y distribucion de tareas, estos
dos analistas lograron tomar vacaciones continuas por al menos una semana, sin

afectar los servicios brindados al cliente.
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Actualmente se cuenta con una metodologia de supervision de actividades que
les permite a los analistas prepararse para cubrir ausencias de sus compareros de

trabajo y estar listos en caso de una movilidad laboral temporal o extendida.

El plan documental ha cambiado la forma en que los analistas resguardan el
conocimiento adquirido, lo cual permite que la experiencia quede registrada en la nube,
volviéndola publica y de facil acceso, ademas, con la interacciébn en los grupos
colaborativos se mejora la transferencia de informacion y conocimiento entre

compafieros.

La tabla de medicion del conocimiento es una forma de medir las habilidades
de los analistas tanto de forma individual como en equipo; esta herramienta no solo
permite identificar el conocimiento actual si no también puede usarse para medir su

crecimiento en el tiempo.

La necesidad de contar con un grupo de trabajo que cumpla con caracteristicas
especificas puede cubrirse mediante el uso de la tabla de medicion del conocimiento,
ello le permite a GPS contar con la ventaja de diferenciar las fortalezas en su equipo

de trabajo para obtener un servicio de mayor valor agregado para sus clientes.
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La estandarizacion en el uso de la tabla de medicion del conocimiento le permite
a GPS identificar puntos de mejora, individual y grupales, con el propdsito de
fortalecerlas, con ello se obtiene un equipo de trabajo mucho mas capacitado para

otorgar mas y mejores servicios a sus clientes.
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6.2 RECOMENDACIONES

El éxito del Sistema de Gestién del Conocimiento depende del compromiso de la alta
gerencia y del trabajo de todos los miembros de Grupo Preseleccidén que interactiien

con él, por tanto se debe:

e Implementar auditorias acorde con la Norma ISO 9001:2015, que permitan
identificar las no conformidades del sistema e implementar un plan de mejora

para robustecer el Sistema de Gestién del Conocimiento.

e Implementar la cultura ISO en el equipo de trabajo, con el propésito de alinear

a todos los miembros del equipo con la Norma.

Debe mejorarse el conocimiento que tiene el equipo en el uso de las nuevas
herramientas que el Office 365 contiene, ya que estas estan disefladas en trabajo
colaborativo y estas serdn un requisito mas en las descripciones de puesto en los
centros de servicios compartidos, que cada dia se mueven mas a estas formas de

trabajo.

El Dashboard y el Time Sheet deben adaptarse para que incluyan mas y mejor

informacion, pudiendo no solo medir tiempos y actividades sino también la eficacia y



281

eficacia, con el propdésito de identificar y reducir retrabajos que actualmente no se logra

con la herramienta actual y mejorar el uso de los recursos actuales y futuros.

Se puede adaptar la tabla de medicion del conocimiento para que incluya los robots
de automatizacion de procesos RPA (Robotic Process Automation) por sus siglas en
inglés y los Data Miners, estas son herramientas de analisis de datos masivos; de
esta forma entrenar al equipo de trabajo en estas herramientas que estan siendo cada
vez mas utilizadas en los centros de servicios compartidos, sustituyendo procesos
realizados a mano como los reportes por procesos automatizados, Deloitte en su
reporte “La era de la automatizacion, 2017” estima que el costo de procesamientos de
facturas pueden bajar hasta en un 60% con la aplicacion de los RPA, lo que vuelve el
conocimiento en estas nuevas herramientas una ventaja competitiva la cual asegura
la continuidad de los contratos futuros, si se cuenta con equipo de trabajo adaptado a

las nuevas tendencias de trabajo.



APENDICE
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6.2.1 Puntos de mejora.

¢ Se han utilizado muchas herramientas nuevas para todo el equipo de trabajo y
esto ha generado un poco de confusion cuando se deben ejecutar tareas y

donde encontrar las herramientas.

e Se encuentra resistencia a seguir un plan de entrenamiento como el que esta
documentado en el SGC, ya que los entrenamientos en tareas son realizados

informalmente.
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6.3 VERIFICACION Y PLAN DE CONTINUIDAD

El Sistema de Gestion del Conocimiento ha demostrado que esta trabajando bien para
el grupo de trabajo SOW que da soporte al area productiva de TCO, pero aun asi se
han encontrado puntos de mejora que deben solucionarse, antes de continuar

implementando el SGC a las demas areas productivas.

El sistema de gestion del conocimiento contiene su plan de verificacion y
continuidad en el tiempo, ello le permite mejorar y fortalecer la herramienta con base

en las no conformidades que se van encontrando.

Primeramente, antes de continuar implementando el SGC a otros grupos
productivos, deben solucionarse las oportunidades de mejora encontradas en esta

primera implementacion.

Las auditorias que incluyan un formato que cumpla con la Norma ISO 9001:2015

le permitirdn al SGC robustecerse y mejorar con el tiempo.



APENDICE 01 PERFIL DE PUESTO 1

Role Profile

1. Role Title

1.1 Audit Reporting Accountant
1.2 Cost & Capital reporting
1.3 Direct Debit Prescreening
1.4 Reporting IC Accountant

2. Role description

2.1 Provide master data for users with a centralized
troubleshooting service and a platform to address your MD
incident management needs and consulting needs.

2.2 Tracking problems, taking immediate action where possible
and escalating when necessary.

2.3 Interact with Customers/\Vendors, solve problems and
provide information.

2.4 Perform, organize and optimize operational tasks to reduce
the potential for errors.

2.5 Provide technical assistance to clients and staff. Medium
complexity of reports, Outlook.

3. Responsibilities

3.1 Data management: configure and manage spreadsheets
and databases and compile information.

3.2 Reports: generate weekly / monthly reports / quarters.

3.3 Transactional tasks: To meet the transactional needs
specified and required by the organization.

3.4 Second level troubleshooting

3.5 Escalation: receive customer tickets and follow up to close
them.

Tabla 45, Descripcion de puesto 1

Fuente: GPS, segun requisitos de cliente final donde labora el grupo de trabajo SOW.
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APENDICE 02 PERFIL DE PUESTO 2
Role Profile

1. Role Title

1.11C &GR/IR

2. Role description

2.1 Support the area of payment services, doing the
transactional task to reduce the loss of tax credit risk.
2.2 Send all invoices to the scan station and maintain the
database.Advanced complexity of reports, Outlook.

3. Responsibilities

3.1 Pre Screener Process: - Receive all invoices, backups and
additional documents via email, ie XML file.

3.2 Archive and print the documents, send a confirmation of
receipt or return to the supplier.

3.3 Seal the date of the baseline in the invoices.

3.4 Review compliance with local government billing policies.
3.5 Send the invoices of the transporters to the scanning
station. - Update the database with XML files.

3.6 Send all invoices to the scanning station, they must be
identified in the spreadsheet and in separate envelopes.

3.7 Third level of scalation.

Tabla 46, Descripcion de Puesto

Fuente: GPS, segun requisitos de cliente final donde labora el grupo de trabajo SOW.



APENDICE 03 ENCUESTA #1

CEPT

Encuesta #1 Conociendo al Equipo

1a es de conocer 3 los integrantes del Equipo SOW, su perfil personal

entrada ¥ grupo de trabimo

1. GeneroRequired to answer

Masculino

“  Femenino

2. Seleccione su rango de edad

18-23 anos
24-29 anos
30-35 anos
Mas de 36 anos

D D0 D 0

3. Grado académico (Estudios realizados).
Elija el grado académico alcanzado hasta momento.

Colegio (Bachiller educacion media)

© Técnico en estudios medios (graduado colegio técnico, INA, Instituto,
Similares)

Universidad (Incompleta), almenos 2do ano aprobado.
Universidad Completa (Asociado, Bachiller, Licenciatura, Otros)

4. Escriba el grado y la rama de estudios realizados, Ejemplo: (Bachiller en

Administracion de empresas, Técnico en mecanica de precision, Licenciatura en

Educacion media, etc). Si posee mas de una carrera puede agregarla.

287
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5. Cuanto tiempo tiene de laborar para el grupo de trabajo actual (Pantera Negra
+ Grupo Preseleccion)

Menos de un ano.
Mas de uno y menos 2 anos.
Entre 2 y 3 anos.

D D00

Mas de 3 anos.

6. Escriba la cantidad en anos de su experiencia laboral.
Incluya experiencia en trabajos formales para empresas privadas, sector publico y
hasta informales en empresas propias.

7. Cuando fue contratado, que conocimientos le fueron solicitados para optar por
el puesto de trabajo actual.
*Puede elegir mas de una y agregar mas opciones en otros.

Manejo de Software como paquetes de Oficina.
Conocimientos en Finanzas, Contaduria, otros.
Un segundo Idioma (Inglés / Portugués / Otro)
Experiencia laboral.

Otro

i M & I

8. Al inicio de labores encontro alguna barrera
Al iniciar labores en su puesto actual tuvo alguna dificultad para realizar las
tareas asignadas.

™ Ninguna, el trabajo se me hizo facil.
= si, pero facilmente me adapté.
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™ Si, me costé adaptarme y necesité de ayuda para entender lo que se me
pedia.

9. En el tiempo que tiene de laborar en su empleo actual, ha iniciado o
continuado estudios superiores, ya sea universitarios, un segundo o tercer
idioma, estudios técnicos entre otros, que estén relacionados a la sus laborares
actuales.

r s pero los estudios no estan relacionados con finanazas o carreras afines.
= s, estoy estudiando una carrera a fin a mi puesto actual.

™ No, Por el momento no me encuentro estudiando una carrera o un segundo
idioma.

= Empecé / retomé clases de un segundo idioma.

10. Excluyento el espanol, que segundo idioma domina y a que nivel.
Ejemplo: Inglés 50% y Portugués 85%

11. Cuando fue contratado para trabajar en su puesto actual, cuales cree que
fueron sus conocimientos o habilidades que le ayudaron a obtener el puesto,
ejemplo, sus estudios, conocimientos especificos, un segundo idioma,
herramientas de software, experiencia laboral previa, etc.

12. Ya contaba con experiencia previa en empleos anteriores, trabajando en
empresas multinacionales, sector financiero (servicios compartidos),

Si contaba con experiencia previa pero no en una empresa o puesto similar
Si, cuento con experiencia previa similar a la actual
No, mi experiencia previa no se asemeja al trabajo actual.

D D QD

No, este es mi primer empleo formal.
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13.De 1 a5, donde 1 es poco y 5 muy bueno, Como califica el soporte recibido al
iniciar labores en el puesto actual?

Recibié una explicacion que incluia la descripcion de puesto, conocimientos y
habilidades necesarias para realizar su trabajo, se le brindé entrenamiento en
aspectos que necesitaba mejorar?

1 2 3 4 5
cC “ C cC c

14. Que tipo de soporte de su patrono (entrenamiento, guias, otros) hubieran
mejorado su desempeno desde el primer dia de trabajo.

Ejemplo: Entrenamiento en SAP y otras herramientas. Repaso / Reforzamiento en
tablas Pivot, VLOOKUP y otros.

15. En comparacion con los primeros dias de trabajo, siendo 1 igual a 20% o
menos y 5 un 100% Cuanto ha aumentado su desempeno en el trabajo?

—

2 3 < 5
O c c -

Submit

Figura 79, Encuesta #1 Conociendo al equipo SOW

Fuente Original, Encuesta realizada al equipo de trabajo SOW



Universidad Completa (Asociado,
Bachiller, Licenciatura, Otros)

201

Asodado Tecnico Electronico

Universidad Completa (Asociado,
Bachiller, Licenciatura, Otros)

Bachillerato en Contaduria Publica

7/30m13|Masmino 30-35 aftos :x::::’:m‘;; (&ﬁ;‘” Bachiller en Adm. de Empresas
7/3o/z)m|Femerino 24-29afi0s ::;;;:rﬁm:; ‘3::? Iaadﬁller en contaduria
a/zzmmlmsmlno Mis de 36aios [:x:::::m:: %:;:;do F Licenciado en administracion de empresas
SIZZIDIBIFemenlm 24-29 aflos I:x;mﬁx::::%:s;“ " Bachilleren Contaduna
BInmmlFemenlno 18-23 afos Colegio (Bachiller educacion media) Bachilleren educaddn media.
meﬂlmsmlno 24-29 afos :x:::a:em’:::md;m g licenciatura en Bancay Finanzas
UHIZD!BIMIM 18-23 afios ::: ;rzia:’gfwompleta), Spienoy 2 Bachiller en educadon
ammmlsemm 2035305 e (“)‘;’:f Bachiller contaduria

8/22/20!B|Maswllno 20-35 a0s gx:;:’:":gcm&?:‘gxr Produccion industrial

Notas:

El equipo SOW constade 15 integrantes, de los cuales 11 contestaron a la preguntas.
Laencuesta se distribuyd en forma digital mediante un grupo de Whatsapp.

Tabla 47, Resultado Encuesta #1, Preguntas 1-6



1|Mas de uno y menos 2 afios.
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Manejo de Software como paquetes de Oficina.;Un segundo idioma (Inglés / Portugués
/ Otro);Experiencialaboral ;

Conocimientos en Finanzas, Contaduria, otros.;Un segundo Idioma (inglés / Portugués

2|Mas de uno y menos 2 afos. 3 aflos / Otrol;Experiencialaboral;
3lentre 2y 3 afios. s |7:t|;j;de50ftwremmpaquetesdeofidna;m segundo Idioma (Inglés / Portugués
6 atos Manejo de Software como paquetes de Ofidna.;Conodmientos en Finanzas,
Contaduria, otros.;Un segundo Idioma (Inglés / Portugués / Otro);Experiencialaboral.;
20afi0s Manejo de Software como paquetes de Oficina.;Conodmientos en Finanzas,
Contaduria, otros.;Un segundo Idioma (inglés / Portugués / Otro);
6 Manejo de Software como paquetes de Oficina.;Conodmientos en Finanzas,
Contaduria, otros.;Un segundo Idioma (inglés / Portugués / Otro) Experiencia laboral ;
7|Mas de uno y menos 2 afios. 2 afos |Mme]ode$oﬁwwemmpaquetesdeoﬂdna;

Manejo de Software como paquetes de Oficina.;Conodmientos en Finanzas,
fedrinoy meos2uos:  (2afos Contaduria, otros.;Un segundo Idioma (inglés / Portugués / Otro) Experiencialaboral.;
Entre 2y 3afos. 5 aflos |Nmejode$oﬁwwempaquetesde0ﬂdna.;

10[Mas de unoy <2805, 14 afi0s Manejo de Software como paquetes de Ofidna.;Un segundo Idioma (Inglés / Portugués

/ Otro);

11|Mas de uno y menos 2 afios.

Manejo de Software como paquetes de Oficina.;Un segundo Idioma (Inglés / Portugués
/ Otro);Experiencialaboral ;

Tabla 48, Resultado Encuesta #1,Preguntas 7-9



 PET0 108 ESTUBIE: N TETRIONSa 0% COn TN aNaTas 0
carreras afines.;| oé / retomé clases de un segundo Inglés 90% Conodmientos en Excel
idioma -
Si, estoy estudiando una camrera a fin a mi puesto actual.; Inglés 50% |Ms estudios
315i, pero fadimente me adapté.; [po-porel do idi n.omc han Inglés 75 - 80% Manejo de Excel
1 0 un segun oma.; 15 dinc afinacal nuacta
| . [No, Porel nome diands Mis estudios, mi proactividad, conodmientos
" perofédimente me adopté. o un segundo idioma.; ngles 4% en loa software, experiendalaboral
1 Inguna, el trabajo se me hizo A Experiendalaboral, capacidad de trabajo en
il Ianped/momédasesde un segundo idioma.; Inglés 70% equipo, servido sl diente
| No, Porel nome diand %
i, pero fadimente me adapté.; | ' % Ingles S0% experienaa laboral en otros sitios, el idioma,
.. 0 un segundo idioma.; PRRESEPLN dasaf
para Si, estoy estudiando una carrera a fin a mi puesto actual.; Inglés 30% (Creo que pormi edod est la hebilidad de
| daclonus same nedia . m.'fm'
INinguna, el trabajo se me hizo |No, Porel nome diand nglés 75% Un poco de exp mi de
“ffacil; 0 un segundo Idioma.; Excel y manejarel segundo idioma.
Si, pero los no estan relacionados con fin o
, pero fadimente me adapté.; | afiness Inglés 80% I&mmaltoml
0, peoisimente meadpt.; 1 Poments 10 m encueniv estudiando nacaera lsegondo dioma
] 7 . Una Certificacion en SaP y dominio de
i, pero faciimente me adapté.; |Empccélmomédascsde un segundo idioma.; Inglés 60% \ loiites de sbtwane.

Tabla 49, Resultado Encuesta #1, Preguntas 10-13



: No, miexperienciapreviano se asemeja al
“|trabajo actual.

Entre i enSAP y repaso de base de contabilidad

_INo, miexperienciapreviano se asemeja al
~|trabajo actual.

Entrenamiento de tablas Pivot, tablasdinamicasy
macros.
Reforzamiento del idioma inglés

INo, miexperienciapreviano se asemejaal
|trabajo actual.

Repaso de tablas dindmicas

Si contaba con experiencia previaperono en
|unaempresa o puesto similar

Entrenamiento en SAP, otras herramientas, soporte enel
idioma

.‘ Si contaba con experiencia previaperono en
“|una empresa o puesto similar

IReforzar Excel, mejoras en idiomas

Si contaba con experiencia previaperono en
“|luna empresa o puesto similar

Entrenamiento en SAP, un poco de excel avanzado,

|No, miexperienciapreviano se asemeja al
| rabajo actual.

Entrenamiento de SAP, otras herramientas, Excel .

| i, cuento con experiencia previa similar a la
actual

IEnmnamienw enSAP y talvez un entrenamiento previo
amis labores.

|Si, cuento con experiencia previasimilarala

Entrenamiento enSAP

, ,‘ INo, miexperienciapreviano se asemejaal
| rabajo actual.

|Entmnamlentos$AP. Excel, idiomas

; : No, miexperienciapreviano se asemeja al
rabajo actual.

|MnamientoenExoel

Tabla 50, Resultado Encuesta #1, Preguntas 14-16

Fuente Original: Encuesta aplicada al equipo de trabajo SOW.
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APENDICE 05: Diagrama Causa y Efecto para la identificacién del problema

Método

Personal
Entrenamiento

/ No son las adecuadas
Experiencia Laboral Herramleittas

Sty Poca o no bien desarrollada \
Experiencia en otras ramas
\ Falta de Herramientas
Habilidades para el Analisis / \

Grupo no preparado para la
Tareas muy complicadas

rotacion A
Falta de experiencia

Distribucién de Procesos

Rotacién de Personal
Recarga de labores

% de rotacidn alto

Personal poco entrenado

Entrenamiento
Entrenamientos inadecuados
Poca o inexistente

No hay entrenamiento

Mal funcionamiento

No hay canales adecuados
No se fomenta
Problemas con el equipo

Flujo de informacién
Comunicacién
Inadecuado

Poca comunicacion entre »
Entrenamiento
compafieros

La informacién no se comparte
Inadecuada

Inexistente

/Documentacién
\ Poco accesible

Hardware Yy Software No controlada

Hardware /

Tareas individuales
Poco
Software

Trabajo en equipo

Liderazgo Complicado de Usar

Falta de union de equipo
No se fomenta

Ambiente Laboral

Figura 80, Diagrama de Causa Efecto para la identificacién del problema

Fuente Original, Elaborado en conjunto con el supervisor del equipo SOW
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APENDICE 06 ISO Check List: Proceso de Contratacion

Tabla Comparativa de los requerimientos de la Norma 150 9001:2015

cLos requisitos listados en la Norma 1SO 8001:2015 son cubiertos en el proceso actual de contratacion realizado por

GFS?

(Se s cuest o
- Memas que son pertnentas parm ol Tienan bien plantoado sus proposios
. dola ysu proposilo y dineccion estratigics de la mediante una Mision y Vision.
 loontaad = organizacian 7
| 156 roaiiz o segamiento y 1a fevision de 1a |Ls crga ) y valida
~ 1 00D 08t Bondo esta y donde quiare
|!m.7 LI
= Luwmmm Tiene claro quien €3 su ciiete y CONOCe My
« lc de las y * bien sus necesidades y requerimientos!
| ¥ |expectativas de las partes interesadas 56 realiza e SegAmIEnio y |8 revision 06 1a
- informacian sobre ostas paries Si, paro pusde mejorar
7
(L2 organzacion determing los limies y of
a del sistema e gastion, fos
@ requisitos de ks paries inleresadas y los [Connce mut s y aloncas
por la orga on?
Wi 26 8icance del SGC 56 ha delerminado
sog0n los probiemas No hay un sisiema pero si reconoce of
®le cal alcance col sistema do ° 1as partes y |ak dolos p a3
_'lmum 308 BENVIC87
. Se tena disponble y documentado ef
] |;;nmaomm? Mo Jo.currele
¢ Se Sone documentsdo los requisitos
= 1 do goston? No lo curple
Gare Y e .
o Si, paro puede mejorar
|| 7 [istoma go gestisn de tn cotad y sus paiidss de los procescs? |
o | ¥ [procees N los :-mlsmcomum
o pr ¥ 56 asegur su o ildnd?
¢ Sa tenen Kendicados 108
- mocesarios para of sstoma de gostidn do la | Esta en proceso de densficacion
- |emanizacion?
o U n & d Hay pe ¢ POt o
¢ : Documentacion BPOYAI |5 CPOMCION G0 AUS rocescs?
w . C I a3
- para fener fa de que los Hay p do pero no
o 50 realizan
1segon io planificado?
= Subtotak:
b3 54%

| Deleming y s considera 108 riesgos y

~ [oportunidades quo pundon afectar a la A
~ |- Pasar 0o CONoCar los y
= | G [Ertoave ol Cllents e Y st e |OPOrtnidngen no e corciente del 1od0
B (Se ol eedoque en el e |g
s 5 satistacciin dal chenta?
;
&

Tabla 51, ISO Check List, Proceso de Contratacion. Hoja 1-3

Fuente Original: Basado en los 7 capitulos aplicables a un sistema de gestion segun la Norma ISO 9001:2015



Tabla Comparativa de los requerimientos de la Norma 1SO 9001:2015
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cLos requisitos listados en Is Norma 1SO §001:2015 son cublertos en el proceso actusl de contratacion reslizade por GPS?

] % de cumplimiento:
Lo organtzacion debe y . i ¥
2 = [pree los : para ol b e i 5 Si, paro ko puade mejorar
"~ yl\;m dol
e do gesson
]
La oganizacion deba deserminar,
Blo PO y s
= |nocesania paca la
™ loperacion de sus procesos y lograr ia
m 2 d do ducios y servich
8
8 |, pero pusde mejorar
La organizacion debe dotorminar los
e para s op
- | = |de sus procesos y chos ostan onla No
[ |™ |para logtar la corformidad da fos productos | medida en qus sea necesario?
y Servicios
8
g
| % |nformacion documental
3~
8 ¢Inchaye la compotencia de ks personas? | Si
2 L Ink x por ¢ Esta disponitle y 05 idnea parm su uso,  |Hay Informacion documentada pen no es
2 d‘m“w“.“m‘yw“nﬁuwnw suficiente
||~ |Norma i se debe lar pars
3500urarso ¢ Esta protegida adecundamento contra
s parddn, uso nadecundo No
[o petissdo e
5 Subtotal:
2 % de cumplimiento:
¢ Paniica, mplementa y controla los
-4 PrOCES0S NOCORAN0S Para cumplr los
|raquistios para s peovisidn do sarvicios?
— ; Plan# A 7“‘_' 4
Se rovisan las consecuencias do los
B N0 proviatos, 10mando acciones
para miigar cusiquier sfecto adverso?
o & |Raviaion da los req para ks prod Sed g QUBItD PUovo
@ |y senvicos paea los servicios?
? = | Cambios en los requisitos pars ios ¢ 56 modifica a Informacion documentads
o |producios y sarvicios portmente a cambios?
«Las salidas do 105 procosos cumplon con
- - |Saldas 00 108 procosos o8 entrades?
@ Cambios en los :,"sobmm;wmymm
Tabla 52, ISO Check List, Proceso de Contratacion. Hoja 2-3

Fuente Original: Basado en los 7 capitulos aplicables a un sistema de gestion segin la Norma ISO 9001:2015
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Tabla Comparativa de los requerimientos de la Norma 1SO 9001:2015
¢Los requisitos listados en la Norma 1SO 0001:2015 son cubiertos en el proceso actus! de contratacidn realizado por GPS?

a7

LR

“ 40| 48

5
212

52
921

55
1011

1021
£

-
]
g
§
i

(Hace cambios 8 SGC & uern nacosano?  [No aglca a 088 nivel 0

(Mejora -
IMym NO aghca & osto nivel 0

| © |so|sa| 51 | @
]
i

;

§
|
5
|

NO agleca 8 ese nivel [}

Tabla 53, 1ISO Check List, Proceso de Contratacion. Hoja 3-3

Fuente Original: Basado en los 7 capitulos aplicables a un sistema de gestiéon segn la Norma ISO 9001:2015
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APENDICE 07: Tabla del diagrama Gantt para el capitulo 5

Name Dur... Start Finish Predecessors
1 |BcCapitulo 5 30...[11/1/18 ... 12/12/18 ...
2 ElDefinicion del plan de mejora (P) 7d../11/1/18 ... 11/9/185...
3 Identificar puntos de mejora 1../11/1/18 8... |11/1/18 5:...
4 Seleccién de los puntos a Mejorar 2 .../11/2/18 8... {11/5/18 5:... |3
5 Identificar metricas afectadas 2 ...|11/6/18 8... |11/7/18 5.... |4
6 Identificar Soluciones 1../11/8/18 8... |11/8/18 5:... |5
7 Eleccion de soluciones aimplementar 1../11/9/18 8... |11/9/18 5:... |6
8 Definicion de Herramientas y Metricas par... | 1 .../11/9/18 8... |11/9/18 5:... |6
9 Cierre de la Definicion 0 ...|11/9/18 5... |11/9/18 5:... |3;4;5;6;7;8
10 SlImplementacion de las Soluciones (D) (16.../11/12/1... 12/3/185...
11 Plan de implementacion de la solucion, req...| 3 ...|11/12/18 ... |11/14/185... |9
12 Implementacion 8 ...[11/15/18 ... |11/26/18 5... |11
13 Validaciondelaimplementacion 5 .../11/27/18 ... |12/3/18 5:... |12
14 Cierre de Implementacion 0 ...{12/3/18 5... |12/3/18 5:... |11;12;13
15 ElVerificacion de la Implementacion (C) |10...[11/27/1... 12/10/18 ...
16 Toma de datos y analisis de datos 4 ...|11/27/18 ... |11/30/18 5... {12
17 Comparacién de antes y despues 3 .../12/3/18 8... |12/5/18 5:... |16
18 Conclusiones 3 .../12/6/18 8... |12/10/18 5... |17
19 Cierre de Implementacion 0 12]10/ 18 ... 12/10} 18 5... | 16;17;18
20 SiContinuidad (A) 14 .../11/23/1... 12/12/18 ...
21 Plan de continuidad 2 ...|12/11/18 ... |12/12/18 5... |19
22 Estandarizacion de la Solucioenes 5..|11/27/18 ... |12/3/18 5:... |12
23 Documentacion del proceso S ...|11/23/18 ... |11/29/18 5... |11
24 Revalidadon de los puntos de mejora 1.../11/30/18 ... {11/30/185... |23
25 Cierre de Continuidé& ' 0.. 12/12]18 . 112/12/18 5... | 21;22;23;24

Tabla 54, Lista de pasos para el diagrama Gantt del capitulo 5

Fuente Original, Lista los pasos a seguir para desarrollar el capitulo 5.



APENDICE 08: Diagrama Gantt para el capitulo 5

4 Nov 18 11 Nov 18 18 Nov 18 25 Nov 18 2 Dec 18 __19Dec18 1€

.....................

MTwTlFilslsiMitiwlrFissmMmTwrFrss mitiwlriFlsisiMiriwirFlsis mT witrlrlsilsimTiwlrIels s

S —
D.
—
-

1

}r 123

yllllo

Figura 81, Diagrama Gantt para el capitulo 5

Fuente Original, distribucion de tareas para el capitulo 5, la ruta critica se marca en rojo



APENDICE 09: ISO Check List: Validacion del SGC

Yabia Comparativa de 108 requerimientos de la Norma 150 9001:2015
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Tabla Comparativa de los requerimientos de la Norma 150 3001:2015

:Los reguisitos listados en la Morma 150 8001:2015 son cubierdos en el proceso actual de contratacion realizedo por GFS7

¢, Plarifica |la manera de intagrar &
o | Arcionas abard i
b ] ; pr R riasgos ¥ inplemantar les Booiones en sus procesos | Usa de Team pare implementar 16 Bociones.
del sistema de gestion del conadmienta?
™ ) 1, cota paso tene avaluacion de
& ¢Evalua i eficacia de eaias acclones? @m
I Subtofal:| & 0
= % de cumpimisnto: A%
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i | |proporcionar kg PACURR08 NEcesanos pars al ;wmm:;muqmu 5i. paro ko puade majorar
= |astablecimienio, implemertacian, Beuraas '
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-  Congiders gue & necesila oblenar de log
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Tabla Comparativa de ios requerimientos de ia Norma 150 9001:2015

¢Los requisitos listados en 1a Norma ISO 8001:2015 son cubiertos en el proceso actual de contratacion reslizado por GPS?

A

i
§

2
? > Somivion IO A Sl (Evalia of desormpena y Ia oficaca del Immnwmt&.‘om N
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Subtotal:| o 6 2 0

3 % de cumplimiento: 0%

Tabla 55, Cumplimiento del SGC con la Norma ISO 9001:2015.

Fuente, ISO Check.
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0. Introduccién

El siguiente trabajo es una propuesta de un sistema de gestion del conocimiento, que
cumple con los requerimientos de la Morma 150 9001:2015, que tiene como propdsito el
listar los elementos necesarios para una estandarizacién de los conocimientos,
individuales y grupales, en las herramientas identificadas como criticas para el desarrollo
de los procesos en la empresa Grupo Preseleccion (GPS), con la finalidad de mantener
la continuidad de los servicios brindados, mediante la generacidn de grupos
colaborativos, capaces de fomentar la comunicacion, facilitar el acceso a documentacion
soporte, para identificar necesidades de mejora e implementar planes de entrenamiento
interno, con lo cual se reducen también los riesgos latentes que una movilidad laboral
puedan ocasionar a la continuad de los servicios provistos; se pretende mejorar la

confianza y satisfaccion del cliente.

En esta norma se utilizan las siguientes formas verbales con el propdsito de resaltar la

necesidad de un requisito:

« Debe: Indica un requisito.
+ Deberia: Indica una recomendacion.

+ Puede: Indica un permiso, una posibilidad o una capacidad

Tomado de la Norma IS0 8001:2015, Capitulo 0, inciso 0.1 "Generalidades”
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1. Objetivos, alcance y politica

1.1 Objetivos

» Buscar la estandarizacion de los conocimientos y habilidades en las herramientas
identificadas como clave para el desarrollo de los procesos.

+« Ayudar en la generacion equipos de trabajo multidisciplinarios, capaces de
identificar, resguardar y distribuir los conocimientos adguiridos, asegurando la
confoermidad y continuidad de los procesos y servicios brindados a los clientes.

« Documentar y comunicar a los integrantes de la organizacién como a los clientes
externos, la politica y objetivos del sistema de gestion del conocimiento, que
mediante la alta direccion GPS establece.

+ Presentar una estructura que cumpla con los requerimientos de la Norma 1SO

9001:2015, orientado a satisfacer las necesidades del cliente,

1.2 Alcance

El alcance del SGC esta dado por los integrantes del grupo SOW, los conocimientos
necesarios para el desarrollo de las labores que desempefian para su cliente y el flujo de

informacién relacionados a los servicios suministrados.

Queda fuera de alcance de este documento la metodologia de los procesos para el
desarrollo de los servicios brindados, el control de las salidas o entradas del sistema

productivo y manejo de la calidad de los servicios prestados,
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1.3 Politica de la Gestion del Conocimiento

Brindar a los clientes de GPS, un equipo de trabajo multifuncional y auto sustentable,
capaz de adaptarse a las tendencias y nuevas tecnologias del mercado, lo cual le permite

brindar continuamente los servicios para los que fue asignado.
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2. Referencias y Normas

La documentacién aqui mencionada es una lista de requerimientos necesarios para la

optima puesta en marcha del sistema de gestion del conocimiento.

« MNormaISO 8001:2015

+ SOW-MF-0002-R001_FORMULARIO DE ENTRENAMIENTO

+ SOW-MF-0003-R001_FORMULARIO DE CONTROL DE DOCUMENTOS

+*  SOW-MF-0004-R001_FORMULARIO DE CONTROL DE
ENTRENAMIENTO

+» SOW-005-R0O01_DASHBOARD

«  SOW-MF-0006-R001_MEDICION DE CONOCIMIENTO



3. Términos y definiciones

Muchos de los términos y definiciones de esta seccién son tomados de la Norma SO
9000:2015(es), capitulo 3 Términos y Definiciones.

Alta Direccion: persona o grupo de personas que dirige y controla una organizacian.

Analista: para esta norma se define Analista, al empleado de GPS a cargo de realizar

analisis financieros / contables como parte de sus labores asignadas.

Capacitacién: proceso de instruir a una persona en las generalidades para llevar a

cabo un proceso.
Conformidad: cumplimiento de un requisito.
Documento: informacion y el medio en el que esta contenida.

Entrenamiento: tiene como propésito el mejoramiento de capacidades, habilidades o

conocimientos especificos.
Evaluacion: tiene como propésito el medir la efectividad de un proceso.
GPS: Grupo Preseleccion.

Induccién: tiene como propésito el brindar informacion sobre normas, reglas,

informacién necesaria para la incorporacion a un proceso, entre otros.

Mejora de la Calidad: aumentar la capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad

del cliente.

No conformidad: incumplimiento de un requisito.
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Norma: conjunto de reglas que rigen un proceso.
OneDrive: aplicacion de Office 365 para el almacenaje de documentos en la nube.
Proveedor: proporciona un producto o servicio.

Servicio: actividad necesariamente llevada a cabo entre |a organizacion y el cliente. Los

elementos dominantes son intangibles.

Sistema de gestion: conjunto de elementos de una organizacion que proporcionan

politicas y procesos para alcanzar objetivos.
SGC: Sistema de Gestion del Conocimiento.

SOW: Grupo especifico de trabajo, contratado por GPS para realizar trabajos en las

instalaciones del cliente final.

Teams: aplicacion parte del Office 365, enfocada en la generacion de grupos

colaborativos.
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4. Responsabilidades

4.1 Alta direccion

Es responsabilidad de la alta direccién el proporcionar los recursos materiales y

humanos, para el buen desarrollo de este SGC.

La alta direccion debe designar a un “Gestor" quien sera la persona responsable por el

desarrollo y cumplimiento de esta norma.

4.2 Gestor

La persona designada como Gestor por la alta gerencia, debe encargarse del
mantenimiento, cumplimiento y control de cada una de las clausulas de este documento,
asl como investigar, solicitar e influir en la asignacion de los recursos que necesarios

para la implementacion de esta Norma.

4.3 Empleados de GPS

Todos los empleados de GPS, que formen parte de los procesos desarrollados para el
cliente final, deben conocer esta norma, con el proposito de agilizar el flujo de informacion

en el area de frabajo y para lograr alcanzar los objetivos listados en este documento.

5. Desarrollo
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5.1 Contexto de la Organizacion

Grupo Preseleccion brinda servicios de outsourcing a sus clientes, mas especificamente
la seleccian de personal y la gestion de planilla de un grupo de trabajo, solicitado por el

cliente, can el propdsito de cubrir necesidades de mano obra en proyectos temporales.

Una vez que las personas son contratadas por GPS y siguen los requerimientos
establecidos en el perfil del puesto, se integran al ambiente laboral y es el cliente quien

determina las tareas y responsabilidades a cada empleado.

Lo descrito anteriormente, divide el servicio prestado por GPS en 3 etapas:

= La primera se refiere al proceso de seleccién del personal a trabajar con el
cliente, la cual no entra en el alcance de este documento, aunque es
mencionada repetidas veces como referencia durante el desarrollo de la

narma.

« La segunda, en la cual es esta centrado este documento, es la etapa de
prestacion de servicios al cliente por parte del personal contratado por GPS

para que realice las labores requeridas por el cliente.
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= El tercer proceso es la gestion del recurso humano, directamente
relacionado con el manejo de la planilla, también queda fuera del alcance

de este documento.

Paor lo tanto, la satisfaccién del cliente no solo depende de una buena atraccién de
personal y gestion de la planilla por parte de GPS, sino que, en gran parte, esta
satisfaccion esta enlazada al desempefio de los analistas de GPS, quienes brindan los
servicios para el cliente final. Por tanto, si el personal contratado, individual o
grupalmente cumple las expectativas del cliente, este se puede encontrar satisfecho,

pudiendo mejarar la relacion GPS-Cliente.

Los servicios brindades por los analistas en las instalaciones del cliente son, en su
mayoria, servicios de manejo y analisis de datos financieros-contables, con el propésito
principal de generar, editar y entregar reportes, en las etapas intermedias de los procesos
relacionados a pago de impuestos. Un segundo servicio prestado por el grupo SOW al
cliente final, es el de recibir casos de parte de proveedares y clientes externos, mediante
una plataforma web de servicio al cliente; los casos son recibidos, canalizados al
personal correspondiente y cerrados por el personal de SOW el encargado de dar

seguimiento y solucion de los casos.

Para el caso de los reportes, estos requieren de destrezas en contabilidad como el

manejo de software acorde a las tareas, para lo cual estas destrezas y conocimientos
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deben ser adquiridas por los analistas, ya sea como parte de su formacion profesional o

durante el desarrollo de los procesos.

El cliente estd en la responsabilidad de proporcionar herramientas de hardware y
software necesarias para las labores, entrenar a los analistas en los procesos a realizar,
pera no es responsabilidad del cliente el entrenar a los analistas en las herramientas

necesarias para el desarrollo de las tareas diarias.

Es responsabilidad de GPS el asegurar que sus empleados conozcan y manejen las
herramientas necesarias para el desarrollo de |las tareas, las cuales comprenden, pero
no estan limitadas a una laptop, Microsoft Office, SAP modulo financiero y manejo del

inglés como segunda lengua en un nivel adecuado para la interpretacion de documentos.

5.2 Necesidades y expectativas del cliente

Con el proposito de direccionar los esfuerzos a una satisfaccion del cliente, la alta

direccidn debe:

a) Asegurar gue los integrantes del equipo SOW cumplan con los requerimientos
de la descripcion de puesto.

b} Conseguir y mantener una buena calidad en los procesos realizados.
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¢} Cumplir con los tiempos de entrega permitidos para la elaboracian de las tareas

asignadas al equipo.

Estos requerimientos se hacen visibles en el diagrama de voz del cliente que se presenta

a continuacion.

Tabla Voz del Cliente (VoC)
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ElE|Z|3|2|8
Requerimientos del Clienta

Experiencia del personal que realiza procesos X X | X
Requerimientos en la descripcidn de Puesto X X |X|X|X| X
(Calidad de los procesos realizados X| X | X | X| X
Tiempo en induir personal a los procesos X|X|X X
Tiempo de entrega de procesos X | X XX

Tahbla 1, Voz del Chente,

Fuente Original, Basada en los requerimienios listados en ef perfil de puesto 1

Como resumen de la tabla de VoC, se obtiene que los 3 principales requisitos para el
cliente estan: 1. el cumplimiento de los requerimientos de la descripcion de puesto, 2. la

calidad de los servicios recibidos y 3. el tiempo de induccion del personal.
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5.3 Conocimientos y habilidades requeridos

La organizacion debe identificar los conocimientos y habilidades criticos para el

desarrollo de los servicios provistos al cliente mediante:

a) Una evaluacion de la descripcion de puesto proporcionada por el cliente para la
eleccion del personal a contratado.

b} Un analisis del flujo de las actividades y la iteracion con herramientas y
conocimientos especificos que sean clave para el desarrollo de los procesos.

c) Una evaluacion del conocimiento y habilidades poseidas por los analistas, que le

permita identificar fortalezas y oportunidades de mejora.

Dichos conocimientos y habilidades, identificados como criticos, se presentan en la
siguiente tabla resumen, obtenidos mediante un analisis de los requerimientos del cliente

y aquellos identificados como de uso diario entren los integrantes de SOW.
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Tabla comparativa de requerimientos de software identificados como criticos

CUMPLE UERIMIENTOS % DE
e PERFIL DE PUESTO |MIEMBROS DE SOW | CUMPLIMIENT

Winsdows 7 X X 100%
MS Outlook X X 100%
Skype for Business X X 100%
One Drive X X 100%
OneNote X X 100%
WS Word X X 1004
Adobe Reader X X 100%
SAP X X 100%
S Excel X X 100%

TOTAL DE REQUERIMIENTOS CUBIERTOS = 100%

Tabla 2, Software necesario para &l desarrollo de lareas.

Fuente Criginal, abtenido de las requerimientos del cliente y de analisis de procesos realizados a los analistas.

19

A esta tabla debe agregarse el manejo del inglés como idioma oficial para el software

utilizado y los manuales de entrenamiento, ademas de los conocimientos en contabilidad,

ya menciohado como necesario para el desarrollo de los procesos que reguieran un

analisis contable.

Con el proposito de resguardar y poder distribuir el conocimiento adguirido en los

requerimientos para los procesos asignados, GPS debe recurrir a la comecta

documentacion de sus procesos, esta debe funcionar como herramienta de soporte en

la realizacion de procesos, entrenamiento de personal y sostenibilidad de los servicios

brindados a sus clientes.
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5.4 Plan de control de la Documentacion

La documentacion es un medio mediante el cual GPS colecta, resguarda y distribuye
conocimiento; por tanto, su gestion le asegura la continuidad de los servicios y permite
su estandarizacion. La misma estara resguardada y disponible cuando sea requerida, lo

cual asegura su facil identificacion y acceso por parte de los empleados de GPS.

6.4.1 Generalidades

Mediante una estructura adecuada, el plan documental debe asegurar la recoleccian,
resguardo, acceso y mantenimiento del conocimiento adquirido y que es necesario para

el desarrollo para el desarrollo de los procesos realizados por el equipo de trabajo.

Por tanto, este plan no pretende ser estatico, sino mas bien que debe estar cambiando
en el tiempo, segln los requerimientos de la organizacion, el cliente y los servicios

brindados.

A continuacion, se presenta el esquema que guia el plan de control de la documentacion

y que cumple con los requerimientos de la Norma ISO 9001:2015.
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Esquema PDCA para el Plan de Control de la Documentacion

Identificar la documentacion necesaria ‘ Codificacion y Resguardo de la
para ¢l desarrolio de los procesos. documentacion
Documentacion

Control de la documentacion resguardada
- Modificaciones - Cantidad de
documentos resguardados

Validar la necesidad de modificar, remover -
o agregar documentacion al sistema

Figura 1 Ciclo PODCA para la elaboracidn de un plan de confrof documental.

El plan de control de la documentacian debe recolectar y resguardar:

a) La informacién documentada requerida por esta norma.
b} La informacion documentada que sea identificada como necesaria para el
desarrollo de los procesos, esta en todos los casos es documentacién soporte,

informal y no es controlada por el cliente.
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5.4.2 |dentificacion de la documentacién

El propésito principal del plan de documental es el resguardo de la informacion pertinente
para la continuidad de los servicios brindados, por tanto, la organizacion debe identificar
toda aquella documentacion que sea necesaria para el desarrallo de los procesos, definir

su importancia y la necesidad de ser resguardada o no.

El tipo de documentacion va a depender del origen vy la informacion que almacena, por
lo tanto, un documento puede ser formal o informal, con informacién que es estrictamente

necesaria o que puede usarse como apoyo para la toma de decisiones.

Es importante aclarar que, en ninguna circunstancia, un documento formal elaborado y
controlado poer el cliente, debe ser reemplazado por un documento informal como fuente

principal de informacidn para el desarrollo de un proceso.

Entre los tipos de documentos se pueden considerar:

+ Manuales o documentos formales: son generados y proporcionados por el
cliente, estos deben ser la fuente principal de informacién, su control y distribucion
debe ser llevada por este, a menos que se especifique lo contrario. Cualquier
copia que se resguarde de un documento formal, debe ser identificada como copia

no controlada y guardada como documento de soporte.
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Guias de proceso: estos son documentos informales, generados por los analistas
cuando son entrenados o durante el desarrollo de los procesos, estan basados en
los manuales formales, pero incluyen notas especificas de los procesos, no
cumplen un formato especifico, estan guardados en las computadoras de los

analistas y son modificados sin ningln control de sus cambios.

Video: es otra forma de tener una guia informal de proceso, el cual es grabado
durante una cesion de entrenamiento y se vuelve una buena fuente de ayuda;
asimismo, permite acceder visualmente a la informacion, en un lenguaje que es
conecido para el aprendiz, mientras se interactia con las herramientas, pero tiene
la desventaja de gue no siempre cubre todas las variantes del proceso y no es

posible editarlo para agregar notas como se hace con las guias de proceso.

Documentos varios: hay una variedad de documentos que pueden servir de
ayuda durante el desarrollo de un proceso, estos pueden ser notas, videos cortos,
macros, imagenes, audios, hojas de calculo, entre otros. Es importante poder
identificar estos documentos, con el propdsito de definir su importancia en el

proceso y determinar si deben resguardarse o no.
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5.4.3 Formato de resguardo de la documentacion.

La documentacion debe resguardarse en su totalidad en formato digital, con el fin de

evitar su deterioro y o extravio fisico; se puede también controlar su madificacion lo cual

facilita su acceso y distribucion.

El resguardo de la documentacion en formato digital permite que se utilicen medios de
resguardo en la nube, con ello se logra el acceso desde diferentes dispositivos y

mantiene siempre la versién mas actualizada de los documentos disponibles.

Concepto de la documentacién resguardada en la Nube

Otra Documentacion

- “*Controlada*”
“No controlada™ * Entrenamientos
+ Listas Paso a Paso * Documentacion de Control
* Videos Decumentes Formales
* Guiss “*Copias no Controladas*”
* Mot + Manuales
+ Ejemplos

Sistena de Gestidn del Conocimiento
“*Comtrolado™”
Métricas * Documentacién relaconada al SGC.
“Controladas”
* Metricas de Eficiencia
* Medicion de Conocimiento

Figura 2, Diagrama de Resguardo de la Documentacidn en la Nube,
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5.4.4 Codificacién de la documentacion para el SGC

Cuando se deba elaborar documentacion formal, que sea necesaria para el desarrollo
de esta norma, se debe definir @ implementar una codificacion de los documentos, que
permite facilitar el flujo, almacenamiento y distribucion de la documentacion, con el fin de

reducir errores causados por la falta de informacion durante el desarrollo de los procesos.

Por lo tanto, la codificacion que se utiliza para nombrar los diferentes tipos de
documentos que sean controlados, serd una mezcla de letras y nimeros, que permiten
a simple vista, identificar a qué grupo de trabajo pertenece, qué tipo de documento y el

nlimero de documento. La codificacidn se compone de:

a) Tres digitos que identifican el grupo de trabajo.

b) Dos letras mas que identifican el tipo de documento

c) Cuatro numeros que son un consecutivo asignado al documento, con el
que se controla también la cantidad de documentos resguardados por
grupo de trabajo.

d) Los ultimos 4 digitos compuestos por un “R" y tres nimeros, se refieren a
la revision del documento, la cual es un control de las modificaciones

hechas a los documentos.
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Formato de codificacion para identificar la documentacién
Nimero de documento
Grupo de trabajo SOW I
Manual Formal Revision
Figura 3 Codificacién de los documentos.
Ejemplos de Codificacion de Documentos
Codificacion de Documentos
Grupo de trabajo Tipo de Documento Consecutivo Revision
SOW Equipo de rabap SOW MF  Manual Formal i
P2P  Procure to Pay GP___ Guiade Proceso
R2R  Record 1o Report vD Video 0 Rot
FAA  Finance and Accounting =1} Documentos Viario:
Ejemplos

SOW.GP-0015-R3
SOW-NVD-0016-R1

Tabla 3 Ejemplos de Codificacian de documentas

5.4.5 Portada del documento.

Para todo documento formal generado para el desarrollo de esta norma, excepto en
formularios, se debe agregar una hoja inicial como portada, en la que se incluyan los

datos mas importantes del documento:
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a) Codificacion.

—

b) Titulo del documento o nombre del proceso.

-

c) Resumen: Breve descripcion del proceso.

d) Tabla de modificaciones.

—

Palabras clave, las cuales deben servir para la blsqueda del documento

—

(=]

mediante la consulta de palabras clave.

Portada de los documentos escritos

| SOW-MF-0075-R4 |
| Reporte TH1 |
Rebumen:
Heporte indiisl vontable, gue forma parte del p die pago de para las
de lhenes en Covla W,
Control de modificaciones
Heinipn Descripiion de cambios iditor techa
[ Mevesion sl Felips hriches 23-Jun-17
[5 Sa eliming punte 143 ialt Valcay 13-Sg-17
L1} Agrags Revislon de Montes Josg Poras 4. Mar.18
[ Cambios en tap 2. Falips hnthis o Aug 18
Palsbra Clave
 irmpusttor; Corta kic; SOW, THL

Figura 4 Portada para los documentas escritos resguardados

Cualguier otra documentacion que no sea identificada como formal y o, que no haya sido
generada para el desarrollo de esta norma, no debe que ser identificada con una portada

ni codificada.
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5.4.6 Registro de documentos resguardados.

La organizacion debe asegurar el funcionamiento de esta norma, para lo cual debe
controlar la cantidad y tipos de documentos resguardados mediante la implementacion
de una base datos que incluya todos los documentos necesarios para el desarrollo de la

Norma.

El control se realiza mediante el formularic *SOW-MF-0003-R001_FORMULARIC DE
CONTROL DE DOCUMENTOS". El archivo se encuentra debidamente blogueado para
evitar su edicion involuntaria. En esta hoja se lleva el control por nombre del documento,
codificacion, palabras clave, autor o duefio del proceso, informacidn adicional como

personal que realiza el proceso y tiempo de duracion.

El resguardo de los documentos relacionados con procesos que ya no se estan
desarrollando, debe almacenarse al menos 2 afios mas de la dltima fecha en que se
realizé por Ultima vez el proceso, esto para asegurar que aguellos procesos anuales o
semestrales, tengan al menos 4 periodos antes de gue se decida remover el documento
de la biblioteca principal, este se puede almacenar en un repositorio de documentos

obsoletos,
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5.4.7 Resguardo de documentacién.

El resguardo de la documentacion se realiza mediante el uso de la herramienta CneDrive
for business, el cual es la version empresarial del sistema de almacenamiento en la nube

que ofrece Microsoft y al cual tienen acceso todos los miembros del equipo de SOW.

La informacion se resguarda en una carpeta compartida a la cual se restringe el acceso

solo a personal autorizado.

Unicamente el supervisor del equipo puede tener control completo (edicién y lectura) a
la totalidad de las carpetas, esto con el propésito de resguardar en todo momento la

integridad de la documentacion resguardada.

Con el propésito de que la documentacion resguardada se pueda acceder facilmente;
asimismo, cada documento esta localizado en una carpeta Unica que cumpla con la

siguiente distribucion por niveles:

» Los primeros 3 niveles de carpetas son obligatorios ya que son los gue
definen el orden de la documentacion,
« El primer nivel o carpeta inicial se llama SOW, identificando la

documentacion perteneciente al grupo de trabajo.
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« El segundo nivel es el pais al que pertenece el proceso, esto porque
indistintamente del proceso o departamento para el que se realice una
tarea, siempre esta relacionada con un pais.

s Eltercer nivel es el proceso o nombre de |a tarea que se realiza e identifica
especificamente el proceso que se desarrolla para el cliente. Dentro de este
tercer nivel, la cantidad y nombre de las carpetas puede variar, aunque se
recomienda en lo posible que se separen los documentos de proceso, de
los de soporte, para que sea aun mas sencilla la operacion de encontrar la

documentacion buscada.

| IS.OW

PAS 1
PROCESO 1

—a MANUALES ¥ GULAS
GLAA PASD & PASO

E IMAGENES VARIAS

PLANTILLA SAP
"a DOCUMEN TACION SOPORTE

— s

Figura 5 arbol de disinbucidn de carpetas en OneDnive,

Una vez dentro del tercer nivel, las carpetas que se generen deben ser lo mas funcional

posible, se ha de tomar en cuenta que los documentos con instrucciones para la
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realizacion de proceso deben estar en una carpeta y separados de aguellos documentos

soporte,

Los documentos resguardados deben ser aquellos que sean necesarios para la
realizacion del proceso, por tanto, aguellos que resulten como producto final de un
proceso o tarea, tales como reportes, no deben ser resguardados en este repositorio, ya
que no es la finalidad de este plan el control o resguarde de documentos que sean
propiedad del cliente final, pues ello es prioridad del cliente, quien debe definir el formato

y localizacion para el resguardo de los documentos gque resulten de un proceso.

5.4.8 Control de la documentacion.

Con el proposito de no entorpecer el flujo efectivo de informacién, resguardo y edicién,
cada analista que tenga a cargo un proceso debe tener el control de edicion y lectura de
la carpeta en nivel 3 que contiene los documentos relacionados con sus procesos; ello
le permite actualizar la informacion dentro de la carpeta cada vez que sea necesario sin
tener gue solicitar autorizacion para ello, agilizando y permitiendo mantener actualizada

la documentacion.

Se aclara, que los analistas, a pesar de realizar procesos continuos, el Unico duefio de
cada proceso es el cliente final pues este es el autor y auditor de sus procesos y

manuales, ademas es quien propone cambios en el proceso.
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La documentacién resguardada en este plan de control de la documentacion es en todo
momento para ser utilizada como soporte al desarrollo del proceso, pues ayuda a reducir
tiempos de entrega y retrabajos, pero es el manual suministrado por el cliente, el Gnico
documento farmal v que tiene precedencia en la toma de decisiones relacionadas con la

elaboracion del proceso.

5.4.9 Acceso a la informacion.

Cada integrante en el equipo de trabajo SOW debe tener acceso total en nivel de lectura

a todas las carpetas del repositorio de documentos.

Personas que no formen parte del grupo SOW, como clientes, pueden tener acceso en

nivel solo de lectura, a las carpetas autorizadas por el supervisor del grupo de trabajo.

Con el propésito de facilitar el acceso a la documentacion soporte, se debe crear un
grupo en Teams para el Plan Documental, en la cual se generan canales especificos a
los procesos, en ellos se compartiran las carpetas con la documentacion resguardada.
Esto permite que el acceso a la documentacién sea mas sencillo, pero a la vez permite
que los usuarios colaboren mediante conversaciones, en las cuales se puede preguntar
directamente al analista a cargo del proceso, sobre documentacion o guias de proceso

especificas.
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5.4.10 Control de cambios en la documentacion.

Solamente la documentacion formal, que cumpla los requerimientos antes mencionados
debe controlar sus cambios, para lo cual una vez actualizados, debe anunciarse al equipo
mediante los medios que la empresa crea como pertinentes con un resumen de los

cambios realizados.

Toda aquella otra documentacién que no sea contada como formal, puede ser
actualizada, sin necesidad de reportar los cambios por parte del personal SOW que tenga

un nivel de acceso lecturaledicion de los documentos.

5.4.11 Diagrama de Flujo = Plan Documental.

El siguiente diagrama de flujo se refiere al proceso para la generacién de un repositorio
de documentacion soporte para un proceso especifico, en el que el analista a cargo del
proceso es quien recopila la informacion en OneDrive y la comparte por medio de un

Canal especifico en Teams.

336



34
Diagrama de Flujo para el Resguardo de la Documentacién Soporte
| ] L]
| identificacion de los procesos reskzados S —
T resguardada en OneDrive o
Identificacion del equipo de trabajo SharePoint?
imvolucrado en los procesos
" g NO
¥ 4
. p Recopilar la informacion y resguardaria H]
Generacién de un grupe de trabajo en en OneDrive segun formato
Teams por equipo productivo
]
' Compartir la Informacidn en el Tab de
Generacion de un Canal por cada Pals Teams para el proceso
L} L
Generar un Tab por cada proceso © Informar a todo SOW mediante el
Frupo de procesos én comin Teams del Equipo acerca de libreria
] creada

Figura 6, Diagrama de Flujo para el Resguardo de Documentacidn Soporte.

Una vez compartida la documentacion en Teams, debe comunicarse a todo el equipo
SOW; este paso se puede realizar mediante el canal de comunicacion del Grupo SOW,

dedicado a las comunicaciones al equipo.
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5.5 Plan de entrenamiento

En esta seccion se utilizara el término “entrenamiento” para referirse de forma genérica

a cualquiera de los tres métodos de educacidn: Induccidn, Capacitacion y Entrenamiento.

El proposito de este apartado es el de definir los requerimientos del plan de
entrenamiento que la organizacién debe implementar como parte de la estandarizacion
de conocimientos y suplir las necesidades de entrenamiento que se identifiquen en el

grupo SOW.

Con el propésito de integrar mucho mas rapido a una persona al proceso productivo y el
mejorar los procesos actuales, se implementa un plan de entrenamiento gque esté acorde
a las necesidades de conocimiento identificadas como criticas para el desarrollo de las
tareas. El plan debe ser capaz de adaptarse con el tiempo segun los requerimientos
cambien y las necesidades de entrenamiento sean otras; por lo tanto, junto a este se
debe implementar un plan de evaluacion al misme, para identificar nuevas necesidades

y el ajuste de las actuales.
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5.5.1 Generalidades.

El plan debe contar con una estructura adecuada que asegure su implementacion y

permita su control en el tiempo, adaptandose a nuevos requerimientos.

Por lo tanto, este plan no pretende ser estatico, sino mas bien debe estar cambiando en

el tiempo, segun los reqguerimientos de la organizacion, el cliente y los servicios

brindados.
Esquema del Plan de Entrenamiento
- -
Necesidad de Plan de T Evaluacion del
Entrenamiento Entrenamiento Entrenamiento

Figura 7, Esquema del Plan de Entrenamignto.

Se deben identificar primero las necesidades de entrenamiento que incluyan los temas
a cubrir, el fin de la capacitacion y el grupo a capacitar; una vez identificadas y planeada
la estrategia, se procede con el entrenamiento, el cual una vez terminado debe evaluarse
su eficacia, mediante una prueba que garantice que el entrenado ha aprendido; pero
también debe someterse a evaluacion el entrenamiento, mediante una encuesta al

entrenado para que califique su experiencia en el entrenamiento y de esta forma
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encontrar fortalezas y puntos de mejora, los cuales deben ser tomados en cuenta para

el control y mejora del plan de entrenamiento.

5.5.2 Definir tipo de entrenamientos, Frecuencia y método de ensefianza.

La organizacién debe definir el tipo de entrenamiento que esté acorde con la poblacién
y tema a desarrollar, por lo tanto, el tipo de entrenamiento deberia cumplir con alguno de

los siguientes formatos:

a) Induccién: cuando se requiera incorporar una persona a un proceso productivo,
instruirlo en alguna norma o principios primordiales para la trabajar en la
organizacién, pero no son parte de los procesos productivos,

b) Entrenamiento: cuando el propésito sea el instruir en herramientas y o
habilidades especificas que son nuevas para el entrenado, que permitan mejorar
el desempenfio al realizar procesos productivos.

c) Capacitacion: cuando se requiera ensefiar o instruir en los procesos productivos,
tomando en cuenta que el entrenado tiene los conocimientos y habilidades

necesarios para desarrollar las tareas dentro de un proceso.

La frecuencia de los entrenamientos depende de la naturaleza de los mismos, por lo que

se deben identificar.

a) Entrenamientos tnicos: son aquellos que se realizan una unica vez, no

necesitan de refrescamiento.
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b} Entrenamientos recurrentes: por su naturaleza, reguieren wvolver a
proporcionarse por un tema de refrescamiento o porque requiere un reforzamiento
y mejoramiento del nivel de conocimiente. Un entrenamiento que deba impartirse

coOmo una accidn correctiva, debe ser considerado como recurrenta.

En cuanto a la metodologia de ensefianza, la organizacion debe definir y dar el soporte
que sustente las metodologias mas adecuadas que permitan el mayor aprovechamiento

de los entrenamientos, en un ambiente acorde para el aprendizaje.

Inicialmente, para todo entrenamiento, se debe tomar en cuenta la experiencia del
equipo, con el proposito de identificar proveedores de conocimiento que puedan servir
como entrenadores; ello permite que los entrenamientos sean mas practicos y en un

ambiente mas familiar para las dos partes, entrenador y entrenado.

Con el proposito de estandarizar los entrenamientos y obtener de estos los mejores
resultados, se debe cumplir con los siguientes puntos antes de considerar si se imparte

un entrenamiento o no.

+ Tema: se refiere especificamente al conocimiento y o habilidad que sera impartido
en el entrenamiento, este debe estar ligado a una necesidad de mejora

identificada.
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Alcance del plan: delimita el personal que recibe el entrenamiento y esta ligado
a la necesidad de mejora.
Fin del entrenamiento: se refiere al proposito del entrenamiento, este puede
variar y ademas define la urgencia del entrenamiento, un fin puede ser el resolver
una deficiencia de entrenamiento que genera baja calidad en los servicios
provistos al cliente, la cual urge ser resuelta.
Objetivos del entrenamiento: debe haber objetivos generales y especificos del
entrenamiento, los cuales deben relacionarse con el fin del entrenamiento.
Estrategias: metodologia a emplear, varia segin la complejidad del
entrenamiento, comprende aspectos como si el entrenamiento es presencial o no,
si es tedrico o practico, etc.
Tipo de entrenamiento: debe ser uno de estos tres;

o Induccion.

o Capacitacion.

o Entrenamiento.
Desarrollo: incluye las acciones que determinan el entrenamiento, como el
temario, material de respaldo, recursos necesarios.
Cronograma: determina la fecha y horas en las que el entrenamiento sera
impartido.
Frecuencia: especifica si el entrenamiento requiere ser refrescado en un periodo
definido.
Evaluacion: debe incluir evaluacian al personal que recibe el entrenamiento y una

evaluacion al proceso de entrenamiento,
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5.5.3 Control y evaluacién de entrenamientos.

Con el proposito de llevar el control de qué entrenamientos han sido impartidos, a qué
personal se le ha impartido y la fecha, se debe llenar una bitacora de asistencia, la cual

sera controlada mediante el uso de Microsoft Forms.

La bitacora esta compuesta de 2 simples preguntas, la primera es para que el entrenado
califiqgue del 1 al 5 el curso o cesion impartida y la segunda pregunta es el sustentar la
primera respuesta mediante qué puntos encuentra como buenos y que otros necesitan

mejorar en el entrenamiento.

La ventaja de utilizar la herramienta de MS Farms para este control, es que al configurar
la forma en que se comparte el formulario, permite utilizar la fecha y correo del usuario

que esta llenando el formulario, de esta forma se puede autenticar quién llend los datos.

El formulario debe ser llenado tantas veces como el curso sea impartido, con el propésito

de tener un historial de asistencias.
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Ejemplo del Control de Entrenamiento

NP W P DT 1R TR TR Geerer i D B0 1D e B PR B0S e et

* heoren

1. JComo clidics la clase recibecial *

TRwARTR

L hattope b ropuesia stenod EStanOs g aSCeCtod esten ban Ol curso ' guie Kpectos pusden
mesorar, *

Prip s gy

Figura 8, Ejemplo del formulano de Control del Entrenarmiento.

Una vez que se tienen los datos del formulario del control, estos deben ser importados
al “SOW-MF-0004-R001_FORMULARIO DE CONTROL DE ENTRENAMIENTO" para el

debido control segun los requerimientos de este apartado.
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5.5.4 Evaluacion del aprendizaje.

Al finalizar cada entrenamiento y dependiendo del fin de este, se evalla si se realiza o

no una prueba de aprendizaje.

Como herramienta para impartir las pruebas de aprendizaje, se debe utilizar el MS
Forms, con el proposito de poder agilizar su distribucion y revision, las evaluaciones una
vez impartidas se deben exportar a Excel y ser bloqueadas contra ediciones, los archives
de Excel con las pruebas aplicadas y blogueados deben ser guardados como respaldo

de que el entrenamiento fue impartido y evaluado.

5.5.5 Control y acciones correctivas.

La organizacion debe asegurarse de que los resultados de la evaluacion a los entrenados
como al plan de evaluacion sean utilizados para mejorar el plan de entrenamientos, por
tanto, debe revisar constantemente las evaluaciones hechas por los entrenados con el
propésito de identificar puntos de mejora y generar & implementar un plan de acciones

correctivas que le permita solucionar los puntos de mejora identificados.

5.5.6 Diagrama de flujo para elaborar un entrenamiento.

El siguiente diagrama de flujo comprende los pasos minimos para la implementacion de

un entrenamiento.

Diagrama de Flujo del Proceso de Entrenamiento
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Figura 8, Diagrama de Flujo, Proceso de Entrenamienio.
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5.6 Métricas de Control

Las metricas de control definidas en esta norma tienen el propésito de medir la
distribuciéon de procesos entre los analistas y el crecimiento del conocimiento en el

tiempo.

Con el propésito de que las métricas estén accesibles al publico, pero a la vez se
encuentren seguras de cualguier manipulacién sin intencidn, estas deben ser
compartidas mediante el uso de un Team de acceso abierto pero restringido a solo

lectura.

Las métricas, como las conversaciones, se utilizaran para retroalimentar a los clientes
sobre el desempefio del equipo, pero el cliente también debe ser capaz de contribuir con
sus observaciones de presentadas, por lo tanto se cuenta con una herramienta
colaborativa desde el punto de vista de los analistas, supervisor y clientes, pues estos

Gltimos son los mas interesados en las tareas realizadas por el equipo de trabajo SOW.

5.6.1 Generalidades.

Las métricas de control deben permitir la supervision constante del grupo de trabajo,
pues da visibilidad de las mediciones en una frecuencia no mayor a una semana cuando
se trata de control de procesos y no mayor a seis meses cuando lo que se esta midiendo

es el crecimiento del conocimiento en el grupo.
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La informacion necesaria para la elaboracion de las métricas debe ser generada de forma
colaborativa por cada analista, con el propésito de que cada persona sea responsable

de sus procesos y sus metricas.

5.6.2 Meétricas de Produccion,

La toma de datos para las métricas de produccion se realiza mediante la utilizacion de la
hoja de Excel “SOW-MF-0005-R1_Time Sheet”, la cual permite a cada analista enviar un
resumen de tareas diarias a un archivo repositorio compartido en OneDrive y del cual se

obtienen el Dashboard.

El Dashboard es compartido mediante la aplicacién Teams, en un canal especifico para
compartir las métricas, en el cual todos tienen acceso a lectura del archivo a la vez que
permite la comunicacién entre analistas, supervisores y clientes, y todos pueden dar

puntos de vistas y opiniones sobre el desempefio del grupo.

El siguiente diagrama muestra como la informacion es suministrada por los analistas

hasta llegar a los miembros del equipo interesados en las métricas.
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Proceso de Generacion de Métricas

Figura 10, Generacidn de Méincas.

Estas métricas de control de procesos deben ser utilizadas para medir lo siguiente,

+ Lista de procesos realizados: cuenta la cantidad de procesos realizados por todo
el equipo como persona.

+ Procesos con soporte; indica qué porcentaje de las tareas por analista cuentan
con un soporte o backup, con el propdsito de reducir al maximo este porcentaje.

+ Control de la carga de trabajo por analista, se pueden visualizar procesos
complejos y estimar un porcentaje de tiempo laboral a la semana dedicado a las

tareas mas complejas.
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5.6.3 Meétricas de Conocimiento

Esta métrica tiene como finalidad visualizar y medir el conocimiento en las herramientas
criticas para el desarrollo de los servicios prestados por SOW, pudiéndose utilizar con

propositos de:

» Visualizar mediante un codiga de colores, el nivel de conacimiento gue un analista
tiene de una herramienta.

* Obtener una medida porcentual del conocimiento y o0 manejo que un analista tiene
individual o en el total de herramientas necesarias para el desarrollo de las tareas
asignadas por el cliente.

+ Medir el nivel de manejo de una herramienta grupalmente, ello permite también
identificar personas con un nivel principiante, intermedio y avanzado.

« \erificar mediante el uso de graficas de control, el nivel de manejo de una
herramienta, con ello se puede reconocer facilmente al personal que necesita
mejorar habilidades especificas.

+ |dentificacion de personas con habilidades y conocimientos especificos
requeridos para generar un equipo de trabajo multifuncional capaz de resolver
tareas especificas.

« Comparar el crecimiento o mejora del conocimiento de un periodo a otro, con el

proposito de medir mejora y efectividad del plan de entrenamiento.
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Una vez gue los datos son cargados en la herramienta, se puede visualizar e identificar
facilmente mediante una escala de colores qué puntos estan bien y cuales necesitan

mejorar.

La forma en que los datos son recolectados para esta métrica es mediante una encuesta
semestral, en la que cada analista debe llenar segun su conocimiento y manejo de las

diferentes herramientas identificadas como criticas.

La encuesta se realiza mediante la utilizacion de MS Forms, con ello se puede certificar
quién llena la encuesta y cuando lo realiza, ademas de que los datos son exportados a
un Excel con el cual facilmente se pueden actualizar en la herramienta disefiada para la

meétrica.
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5.7 Flujo de la Informacion

Para esta Morma, la Informacion se define como el conjunto de datos en forma de
conocimiento y o comunicacion, documentada o verbal, que permite a la organizacian el

desarrollo de los servicios provistos al cliente.

Por lo tanto, el flujo de informacion se refiere a como se distribuye, transfiere y transforma
la informacién entre los miembros del equipo de trabajo, con el propésito de sustentar

los servicios brindados actualmente y a futuro.

Un buen manejo del flujo de informacion le permite a GPS comunicar e implementar su
Sistema de Gestion del Conocimiento, con lo cual hace accesible no solo a los miembros
de |la organizacion sino también a sus clientes y les permite a la vez, colaborar en el buen

manejo e implementacidn de la norma.

El flujo de informacion debe permitir el tener acceso a:

+ La documentacion soporte para la realizacion y entrenamiento de los diferentes
procesos.

+ |dentificacion de procesos y analistas a cargo de realizarlos.

+ Conocimiento de las diferentes métricas relacionadas con esta norma.

* Acceso ala agenda de los procesos que se realizan en una fecha especifica.
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« Comunicacion de la agenda de vacaciones, con el proposito de identificar fechas

criticas para procesos especificos.

La informacion compartida debe ser en todo momente colaborativa de modo que pueda

esté disponible para los analistas, supervisor y cliente.

5.7.1 Generalidades

El flujo de la informacion en el equipo de trabajo debe ser continuo, que no se vea
interrumpido por fallas técnicas o humanas que comprometan los servicios brindados al

cliente.

En un adecuado proceso de flujo de informacion, que tenga como propdsito el mantener
y mejorar el desarrollo de los servicios brindados al cliente, deben tomarse en cuenta
como fuentes de informacién a los analistas, supervisores, métricas y sobre todo al
cliente. Es por eso que el contar con un sistema de flujo de informacion colaborativo, le
permite a GPS obtener informacion de primera mano, proveniente de las fuentes antes
mencionadas, y mediante la iteracion reconoce gue esta pasando en el equipo de trabajo

e identificar puntos de mejora.

353



51
5.7.2 Medio de transmision de la Informacién.

Como medio de transmision de informacion se utiliza Microsoft Teams, el cual es una
herramienta colaborativa que permite mediante la generacion de grupos un acceso

abierto a la informacion que es compartida.

La herramienta permite que la informacién en forma de datos, métricas y archivos
adjuntos compartida en el grupo, tenga un canal de conversacion, en el cual las personas
con acceso puedan opinar, generar conversaciones y proponer mejoras. Adn mejor,
estas conversaciones se mantienen en el tiempo, aun si las personas que colaboraron

ya no se encuentran en el grupo.

Ademas de aceptar opiniones, Teams permite que las personas colaboren también con
archivos, agendas y hasta hay un canal wiki para compartir conocimientos, entre

miembros del grupo.

5.7.3 Estrategia para el Flujo de Informacion

A continuacion, se presenta la estrategia por la que GPS asegura un flujo de informacion

para una buena gestion del conocimiento y continuidad de los procesos.

Para ello se generan grupos en Teams con un propésito especifico para cada grupo,

promoviendo la iteracién y colaboracion de los miembros de cada uno. Todos los
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grupos generados deben estar conectados al grupo SOW, el cual pretende ser el punto

de reunion con los demas grupos y con todos los miembros del equipo de trabajo.

La siguiente es la distribucién de grupos inicial, una vez implantado el SGC, se pueden

agregar mas grupos segln sea necesario.

-

SOW: se genera un grupo en Teams que incluya a todos integrantes del equipo
de trabajo, con la finalidad que sea el principal enlace a los demas grupos de
comunicacion.

SOW-3GC: es el grupo generado para la comunicacion e implementacién del
SGC, para el cual debe contar con los canales apropiados para dar a conocer la
norma, recibir y registrar opciones de mejora identificados, dar a conocer el
gestor del SGC, entre otros.

SOW-PD: es el grupo especifico gue contiene toda la informacion referente al
Plan documental (PD), en este grupo se comunican las generalidades y
requisitos del plan, a la vez que se localiza en forma solo de lectura, toda la
informacion recopilada por los analistas que sea usada como soporte a los
procesos,

SOW-PE: grupo para la gestion del plan de entrenamiento (PE), ademas de
todas las generalidades del PE, se debe agregar un canal por cada

entrenamiento impartido, con acceso para los entrenados, en este canal se
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compartira ademas del formulario de entrenamiento, el materia y los formularios
de validacion del plan de entrenamiento.

* SOW-MC: es el grupo para la comunicacion de las métricas, este debe contar
con un canal para cada métrica, ademas de permitir la colaboracion mediante
conversaciones colaborativas abiertas en las que se incluya al cliente y su punto

de vista.

Modelo de conexion de los Grupos SOW y el SGC

El Grupo SOW estard conectado a SGC que a la vez conecta con cada uno de sus
componentes: PD, PE y MC.

SOW puede tener conexiones a otros grupos de interés que considere pertinentes para el
desarrollo de los procesos en el equipo
Figura 11, Modelo de conexiones en Teams para el Grupo SOW y el SGC.

Fuente Original, Basado en las conexiones en Teams.
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6. Evaluacion y Mejora del SGC

Con el proposito de asegurar la continuidad y efectividad del Sistema de Gestion del
Conaocimiento una vez que es implementado, este debe ser evaluado al menos una vez
al afo, lo cual permita obtener retroalimentacién de todos los implicades en los grupos
de trabajo; se utiliza para esto la misma herramienta Teams, con el propasito de conocer

experiencias de los analistas, supervisor y clientes.

Cada grupo especifico debe incluir un canal de retroalimentacion, gue permita mediante
varias herramientas obtener diferentes puntos de vista sobre |a funcionalidad del grupo

y las diferentes herramientas compartidas.

Ademas el SGC debe ser auditado para medir su cumplimiento con la Norma I1SO
9001:2015, con lo que se pretende robustecer su estructura y mejorarla con el paso del

tiempo segin los lineamientos que para 1SO apliguen.

Entre los puntos a auditar se encuentran:

+ Cumplimiento del SGC con la Norma IS0 9001:2015
+ Uso, crecimiento y mantenimiento de los diferentes apartados en esta norma,

con el proposito de identificar puntos de mejora.

357



54

6. Evaluacidn y Mejora del SGC

Con el proposito de asegurar la continuidad y efectividad del Sistema de Gestion del
Conaocimiento una vez que es implementado, este debe ser evaluado al menos una vez
al afo, lo cual permita obtener retroalimentacién de todos los implicados en los grupos
de trabajo; se utiliza para esto la misma herramienta Teams, con el propésito de conocer

experiencias de los analistas, supervisor y clientes.

Cada grupo especifico debe incluir un canal de retroalimentacion, gue permita mediante
varias herramientas obtener diferentes puntos de vista sobre la funcionalidad del grupo

y las diferentes herramientas compartidas.

Ademas el SGC debe ser auditado para medir su cumplimiento con la Norma I1SO
9001:2015, con lo que se pretende robustecer su estructura y mejorarla con el paso del

tiempo segin los lineamientos que para 1SO apliquen.

Entre los puntos a auditar se encuentran:

« Cumplimiento del SGC con la Norma IS0 9001:2015
+ Usp, crecimiento y mantenimiento de los diferentes apartados en esta norma,

con el propoasito de identificar puntos de mejora.
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