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Resumen ejecutivo y articulo publicable

Arias P. Johaf Daniel (2023) Reducir la variabilidad en gastos incurridos para concretar el proceso
de residencias, utilizando el método DMAIC, con el fin de obtener mejores resultados de los
colaboradores. Proyecto de graduacion para optar por la licenciatura en Ingenieria Industrial,
Universidad Hispanoamericana. Tutor Manuel Méndez Flores.

Actualmente se estd presentando diferentes errores en el departamento, haciéndose ver con
mayor facilidad la falta de orden y organizacidon. El area del departamento permanece
desordenada, esto provocando otro gran problema que seria la perdida de documentos, desde
fotos impresas, hasta expedientes completos, anadido a esto, se tiene dificultades a la hora de
coordinar con servicios externos, como lo es la notarizacién o traduccidon de documentos, unido
con una falta de control dentro del sistema el cual les ayude a los lideres a mantener una vision
clara de cuales son las tareas a realizar por el dia y por ultimo se tiene problemas con Ia
coordinacion para la presentacién de expedientes a migracion y extranjeria, lo cual causa
reprocesos.

Los objetivos del proyecto se basan en Identificar los pasos actuales del proceso de residencias
dentro del departamento de migracion, por medio de mapeo de proceso, con el fin de cuantificar
no conformidades, analizar las listas de verificacion de calidad, por medio de muestreo con el fin
de identificar la causa raiz de retrabajos y por ultimo disefiar un nuevo proceso basado en los
resultados del analisis estadistico, los cuales permitan un mejor control y agilizacién del proceso.

Respecto al proceso metodoldgico, se menciona que se utiliza la metodologia DMAIC, en la cual
se utilizan herramientas de definicion como lo es Gemba Walk, entrevistas y mapeo de proceso.
Para la etapa de medicidn, se utilizan herramientas como el analisis de datos y analisis estadistico.
La etapa analisis se basa en la lluvia de ideas y analisis desarrollado en reuniones. Por otra parte,
laimplementacidn se basa en 2 herramientas, siendo estas un nuevo mapeo de proceso y un plan
de accidén. Por ultimo, pero no menos importante, la etapa de control se basa en listas de
chequeo.

Las causas raiz detectadas gracias a los andlisis estadisticos se basan en la mala utilizacién de la
plataforma, en lo poco especifico que es el proceso por seguir y la mala coordinacién con el
cliente, ligada a los 2 puntos anteriores

Respecto a los resultados esperados y soluciones sugeridas, se espera una solucién total a las
principales causas de retrabajo.

Respecto a las soluciones y conclusiones que se llega gracias al estudio realizado, se menciona el
redisefio del proceso, la implementacién del mismo en el sistema de control de proceso y el
entrenamiento debido.



CAPITULO I:
PLANTEAMIENTO DEL PROYECTO
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1.1 Descripcidon general del proyecto

En este proyecto de tesis se podra encontrar una descripcién de cual fue el proceso seguido para
el desarrollo de una propuesta de mejora para el proceso de residencias, dentro del
departamento de residencias de la empresa Outlier legal Services, proyecto el cual es
desarrollado en base a la metodologia DMAIC.

El proyecto nace de la necesidad que encuentra tanto los lideres del equipo como la gerencia
general de reducir los retrabajos que se generan el proceso, el cual no tiene una forma clara de
ser medido hasta el momento, por lo que también sera un aspecto que tomar en cuenta dentro
de este proyecto.

1.2 Identificar la organizacion donde se realiza el proyecto

La empresa donde se realizara este proyecto de tesis lleva por nombre Outlier Legal Services.
Dicha empresa es una firma legal, creada en 2012 y ubicada en San José, Costa Rica.

Al momento de realizar esta tesis la empresa cuenta con una totalidad de 59 colaboradores, de
los cuales, se divide en 9 departamentos, los cuales comprenden las dreas de mercadeo,
contabilidad, administrativos, equipo ejecutivo, negocios y bienes raices, recursos humanos,
equipo tecnoldgico, documentos y por ultimo el departamento de migracion, el cual es el
departamento en el cual se basa este proyecto.

[lustracion 1: Organigrama de Gerencias Outlier legal Services

Equipo ejecutivo
1
[ | I [ | I [ ]
Negocios y q
. . 5 - o - . Recursos Equipo
Documentos Migracién C.R. ble?;; ;)lces Contabilidad Administrativos Mercadeo VTS tecnolégico

Fuente: Elaboracion propia

La empresa, como su nombre lo indica, se especializa en lo que son los servicios legales, basando
su funcionamiento en lo que es la obtencion de la residencia de inmigrantes, no obstante, luego
de afios de funcionamiento, la empresa ha notado la necesidad de los clientes por realizar
gestiones relacionadas a su permanencia en el pais, como lo es la creaciéon de una empresa, la
compra de propiedades o simple gestiones como lo es la apertura de una cuenta bancaria
nacional, por lo que la empresa al pasar los afios, ha ampliado sus departamento y por lo tanto
los servicios que proporciona a sus clientes.

Outlier Legal Services, se encuentra ubicada en el piso niumero 4, oficinas 19 y 20 en el edificio
spazio ejecutivo, a 150 metros noroeste del centro comercial La Paco, en San José de Costa Rica.
A continuacidn, se muestra la ubicacidon geografica de Outlier Legal Services en una imagen
tomada de Google Maps.
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llustracion 2: Ubicacion geografica Spazio ejecutivo, oficinas centrales Outlier Legal Services
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1.2.1 Descripcion general de la organizacion

Con el fin de poder dar una descripcién general de la organizacién de una forma organizada, se
debe de conocer cudl es su respectiva misién y visidn, dado que esto no ayuda a comprender el
porqué del funcionamiento de la misma. En este caso, su misién la misidn es “Estamos dedicados
a desarrollar e implementar formas inteligentes de cumplir nuestra vision”. Por otra parte, la
vision es “Ayudar a Outlier a lograr sus sueiios”.

Al investigar un poco mas sobre la estructura del departamento de migracion, el cual es el
departamento en el que se basa este proyecto, se encuentra que el mismo esta constituido por
dos subdepartamentos, los cuales son liderados por un lider general, el cual su posicion lleva el
nombre de gerente regional de migracidn, el cual tiene 2 asistentes, siendo el lider de migracidn
el encargado de la supervisién de los dos subdepartamentos y la especialista en migracion.

Como se mencionaba anteriormente, el departamento de migracion se divide en tres
subdepartamentos, siendo el primero, servicio al cliente, en el cual se encuentran tres diferentes
posiciones, siendo lider de servicio al cliente migratorio, coordinador superior de servicio al
cliente migratorio y servicio al cliente migratorio. Respecto al segundo subdepartamento, se
encuentra que lleva por nombre gestion legal, en el cual se encuentran tres diferentes posiciones,
siendo lider legal de migracién, asistente legal migratorio y archivista. Por ultimo, el tercer
departamento, lleva por nombre procesos de documentos, en el cual se encuentran tres
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diferentes posiciones, siendo lider de procesamiento de documentos migratorios, asistente
administrativo de migracién y el traductor.

Respecto a los subdepartamentos ya vistos, se determina que servicio al cliente tiene como
funcidn principal proporcionar respuesta a cualquier duda o consulta al cliente, mayormente por
medio de correo electrdnico o llamada telefdnica. Por otra parte, el subdepartamento de gestidn
legal se determina como el drea que gestiona todos los procesos fuera de la oficina, como lo es
la presentacion del expediente ante la direccién de migracion y extranjeria, ademas de otros
procesos los cuales seran mencionados mas adelante. Y por ultimo el departamento de
procesamiento de documentos, se especializa en la creacion y ordenamiento de documentos ya
sean creados dentro de la oficina, como los obtenidos fuera de ella.

llustracién 3: Organigrama del departamento de migracidn en Outlier Legal Services
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Dentro del departamento, el producto o en este caso servicio que mas destaca, es el proceso de
residencias, el cual se puede denominar el servicio de mayor importancia en la empresa, por lo
tanto, también del departamento. Dicho proceso conlleva gran cantidad de pasos y subprocesos,
los cuales son indispensables para concretar el servicio y debido a que es un proceso el cual se
va construyendo poco a poco, no hay pasos mas relevantes que otros, dado que, para obtener la
residencia, es requerido completar por totalidad de requisitos establecidos por la direccidn
general de migracion y extranjeria.

Con el fin de dar una descripcion general del proceso, se encuentra que el proceso al momento
de la construccién de este proyecto se encuentra conformado por 3 subprocesos, de los cuales,
dentro de cada uno se encuentran entre 8 a 30 tareas, haciendo un total de 42 de tareas, algunas
con sus respectivas subtareas. Es importante comentar que las tareas antes mencionadas, no
solamente son procesadas por el departamento de migracién, si no que requiere del apoyo de
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departamentos como contabilidad, documentos o colaboradores los cuales asisten a la
organizacién completa como lo es la posicidén de traductor o notario.

1.2.2 Antecedentes del contexto de la empresa o institucién

La empresa Outlier Legal Services fue creada en 2012, desde entonces solo ha ido en crecimiento.
Inicialmente la empresa fue creada con el fin de proporcionar servicios migratorios, no obstante,
luego de afios de experiencia, se notd que constantemente los clientes solicitaban mas servicios
qgue solamente la residencia, sino que también estaban interesados en comprar una propiedad,
en abrir cuentas bancarias o tener su propia empresa en Costa Rica.

De la misma manera en que la lista de servicios a ofrecer fue aumentando, también fueron
aumentando la cantidad de departamentos y por consecuente los colaboradores. Inicialmente
fue el departamento de negocios, el cual amplid la lista de servicios en areas como lo es crear su
propia empresay todos sus gastos relacionados. Seguido al departamento de negocios, se amplié
mas la lista con la apertura del departamento de bienes raices, lo cual le ayudaba en gran manera
al cliente con los tramites de obtener un hogar en el pais y de esta misma manera se fue
ampliando al resto de departamentos, como lo es el departamento de contabilidad, el cual no
solamente maneja las cuentas de la empresa, sino que también, empezd a manejar las cuentas
de los clientes que requerian de ayuda con los pagos de los impuestos de sus empresas.

La ampliacién mas grande de la empresa fue en el afio 2016, dado que en dicho afio se amplié
creando una empresa hermana que lleva el nombre de Ols Documents, dicha empresa es la
encargada de la obtencién de todo tipo de documentos del extranjero que el cliente llegue a
necesitar, como lo puede ser una constancia de nacimiento, hasta lo que es una hoja de
delincuencia.

1.3 Planteamiento del problema

El problema por tratar en este proyecto se basa en la cantidad de errores y reprocesos
ocasionados por los constante errores cometidos por los colaboradores del departamento de
migracion, especificamente en el proceso de residencias. Como consecuencia de lo anterior, la
empresa no esta obteniendo los resultados monetarios esperados del departamento.

Afadido a lo anterior, gracias al sistema informatico con el que trabaja la empresa y con el cual
se manejan los proyectos de cada uno de los clientes; se encuentra que los colaboradores no
utilizan la plataforma como se deberia, dado que, gracias a reportes emitidos automaticamente
por la plataforma, se encuentra que el departamento mantiene una gran cantidad de tareas
vencidas y/o desactualizadas.
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1.3.1 Definicidon y medicion del problema

Como parte de la definicion del problema se puede encontrar que el mismo es la gran variabilidad
gue posee el proceso de residencias dentro del departamento de migracidn en la empresa Outlier
legal services S.A.

El problema ocurre en diferentes partes del proceso, haciendo un resumen de todas las
situaciones en las que se estd viendo afectado el proceso se puede mencionar, la falta de
actualizaciones de las tareas establecidas en el programa informatico de manejo de tareas, en el
cual gracias a reportes automaticos emitidos por el sistema se puede notar que existen entre 300
a 400 tareas vencidas diariamente.

Por otra parte, otro de los grandes problemas que tiene la empresa, es la constante perdida de
documentos dentro de la empresa, siendo perdida de documentos como lo puede ser una simple
fotografia del cliente, hasta documentos obtenidos del exterior como lo son certificados de
nacimiento, hasta hojas de delincuencias.

Dentro de los involucrados en el problema se determina que cada uno de los subdepartamentos
son tanto afectados como culpables de uno u otro error, debido a que todos los
subdepartamentos cumplen con funciones que se complementan con los demas, por lo que, si
algun departamento incurre en algun error, el resto se va a ver afecta de una u otra manera.

1.3.2 Justificacion del problema

La empresa ha detectado mediante una auditoria interna, una gran variabilidad en el proceso de
residencias, dentro del departamento de migracion, el cual ha provocado desde falta de
documentacion a la hora de hacer la presentacion del expediente ante el DGME, hasta la perdida
de citas en migracidn, lo cual conlleva a la no conclusion del servicio en tiempos deseados, por lo
gue gran cantidad de clientes se quejan de su servicio, ademas de que la empresa debe de incurrir
en gastos extras debido a retrabajos y/o cargos extra por el vencimiento de documentos.

Actualmente existe un proceso establecido que seguir para completar el servicio, no obstante, se
cree que los colaboradores no siguen los pasos al pie de la letra y por otra parte, los
colaboradores se han quejado de que el proceso no es lo suficientemente claro, lo que ha
producido gran cantidad de retrabajos y gastos innecesarios.

1.4 Objetivos del proyecto

En esta seccion se definen los objetivos del proyecto con el fin de comprender y lograr
desarrollarlo de forma ordenada, por lo que a continuacidn se desarrollara tanto el objetivo
general como los objetivos especificos basados en la metodologia DMAIC.
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1.4.1 Objetivo principal

Redisefiar el proceso de residencias, el cual se adapte a las necesidades de la empresa Outlier
Legal Services S.A, el cual permita agilizar, controlar y generar valor para la homologacion y
estandarizacion, aplicando las buenas practicas de las herramientas ingenieriles.

1.4.2 Objetivos especificos

1. Identificar los pasos actuales del proceso de residencias dentro del departamento de
migracion, por medio de mapeo de proceso, con el fin de cuantificar no conformidades

2. Analizar las listas de verificacion de calidad, por medio de muestreo con el fin de
identificar la causa raiz de retrabajos y fallas.

3. Diseifar un nuevo proceso basado en los resultados del analisis estadistico, los cuales
permitan un mejor control y agilizacion del proceso.

4. Evaluar cambios sugeridos en base a un analisis costo-beneficio, el cual facilite a
determinar si el cambio seria de beneficio para la empresa.

1.5 Alcances y limitaciones

1.5.1 Alcances

La implementacidn de este proyecto abarca el departamento completo de migracién, desde el
gerente del departamento, como lideres, sublideres y asistentes, haciendo un total de 11
personas.

Los resultados que se obtengan de este proyecto seran entregados directamente al gerente
general con el fin de una posible implementacion, lo antes posible.

1.5.2 Limitaciones

La principal limitacion para este proyecto se basa en extraer la informacién de la empresa para
plasmarla en este documento, dado que, al ser una empresa de servicios legales, hay gran
cantidad de documentos o reportes que no se pueden extraer directamente del sistema para ser
agregados al proyecto, dado que contiene informacion confidencial, como documentos
personales, nombres de colaboradores o clientes, antecedentes criminales, etc.
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2.1 Marco conceptual y relativo a la materia

En este capitulo se abordaran los conocimientos obtenidos y existentes en cuanto a la ingenieria
industrial y su relacion respecto al proyecto, esto con el fin de brindar buenos y efectivos aportes
al desarrollo del proyecto y formar un criterio claro, objetivo pero a la misma vez conciso.

2.1.1 Ingenieria

Segun el consejo de acreditacion para la ingenieria y la tecnologia de Estados Unidos de América,
la ingenieria citada por Urbina es: “Es la profesion en la que los conocimientos de matematicas y
ciencias naturales, obtenidos a través del estudio, la experiencia y la practica, se aplican con juicio
para desarrollar diversas formas de utilizar, de manera econdmica, las fuerzas y los materiales de
la naturaleza en beneficio de la humanidad.” (Baca Urbina, 2015, p.14).

Una vez citado lo anterior se puede resumir que la ingenieria es una herramienta para el beneficio
de la humanidad, por lo que no se puede reducir su alcance a una sola area de trabajo, si no que
se puede aplicar en gran cantidad de campos, que podrian ir desde areas como lo son logistica,
calidad, disefio de métodos, analisis de datos, etc.

2.1.2 Ingeniero

Una vez definido que es la ingenieria industrial en si, es importante definir lo que significa ser un
ingeniero, lo cual, el mismo Urbina describe de una forma muy profesional, siendo esta “Es
aquella persona que, con cierta base cientifica, disefia o construye maquinas y aplica su
conocimiento e ingenio para resolver problemas en bien de la comunidad; también, tiene Ia
acepcion de guia o lider.” (Baca Urbina, 2015, p.14).

No obstante, dentro del mismo parrafo, el autor vuelve a describir lo que es ser un ingeniero,
solamente que esta vez lo describe de una forma mas natural, siendo esta “Es aquel profesional
que tiene conocimientos adquiridos con base en estudio, que posee un talento natural, que es
creativo y que aplica sus conocimientos en el disefio de maquinas y procesos industriales para el
beneficio de la humanidad.” (Baca Urbina, 2015, p.14).

Por lo que, gracias a este gran autor, la definicién de ser un ingeniero se simplifica y facilita la
explicacion a diferentes grupos de personas y puntos de vista.

2.1.3 Ingenieria industrial

Segln Stincer Gomez, la ingenieria industrial en si se puede definir como “Es una de las ramas
del conocimiento que involucra la creatividad y la puesta en practica de los principios de Ila
ciencia. Es esencialmente pragmatica y se autoperfecciona constantemente.” (Stincer Gémez,
Introduccidn Ingenieria Industrial, Red tercer milenio, afio 2012, pag. 12).
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Gracias a esta definicion que nos proporciona Stincer, se puede establecer una idea clara, de que
conocimiento involucra la ingenieria, ademds de esto, una afirmaciéon de gran certeza la cual
indica que la ingenieria industrial es un area que se autoperfecciona constantemente.

2.1.4. Administracion de empresas

La administracion en si, de define etimoldgicamente como servir. Por lo que, en resumidas
cuentas, administrar engloba todo tipo de accidn la cual encargarse tanto de asuntos personales,
como de otra persona. La definicidn mads popular, es la definicidon proporcionada por Fayol en
1980, donde indica que “La administracion es un proceso que consiste en planear, organizar,
dirigir, coordinar y controlar”. (Ramirez 2022, pag. 4)

Aunque esta definicion proporcionada por Fayol es muy amplia, ha sido el pilar para que muchos
otros lo tomen como base y puedan proporcionar una definicién desde su punto de vista y segln
sus intereses, tal como es el caso de George R. Terri en 1980, el cual el mismo en su definicion
indica que la misma se remite a la definicién de Fayol, siendo esta “Un proceso distintivo que
consiste en la planeacion, organizacidn, direccion, ejecucion y control del trabajo, mediante el
empleo de personas y recursos de diversa indole.” (Ramirez 2022, pag. 4).

De esta manera se puede demostrar lo amplio que es el termino y que, dependiendo de
diferentes variantes, se establecen diferentes acciones que seguir para mantener una
administracion correctamente, no obstante, todas y cada una de las definiciones tienen la misma
base, la cual Fayol establecid.

2.1.5 Gestion documental

El concepto que indica el libro de gestién documental escrito por Russo es “Conjunto de
actividades que permiten coordinar y controlar los aspectos relacionados con creacion,
recepcién, organizacién, almacenamiento, preservacién, acceso y difusion de documentos.”
(Russo, gestion documental en las organizaciones, p.15).

Gracias a esta definicidon, se puede determinar que la gestion documental son procesos
relacionados con la coordinacion y control de documentos, esto con el fin de facilitar el trabajo y
entregar un mejor y efectivo servicio al cliente, siendo generado gracias al orden que una buena
gestién documental nos puede proporcionar.
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llustracion 4: Informacion y documentacién en la organizacion

Gestion del
conocimiento

Gestion documental
Gestion electrénica de documentos
Flujos de trabajo

Gestion de la informacién
Informatica / Ofimatica
Intranet / Extranet / Internet

Fuente: Patricia Russo. Gestion documental de las organizaciones, 2013

En la imagen anterior podemos ver una piramide que nos indica los niveles de relevancia de las
diferentes gestiones que se deben de manejar segun términos de gestion.

2.1.6 Diagrama de Gantt

Segln Felipe Gutarra, el termino diagrama diagrama de Gantt se define como “Representacion
grafica en una escala de tiempo de la relacion actual entre los rendimientos real y planificado.”
(Felipe Gutarra Meza, Introduccién a la ingenieria industrial, 2015, pag 99).

El diagrama de Gantt es una gran ayuda visual para lograr una ubicacién de tiempo real de cargas
de trabajo y tiempos aproximados, tanto de realizaciéon de cada una de las tareas, como del
proyecto total.
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Tabla 1: Ejemplo de Diagrama de Gantt

DIAS LABORALES

ACTIVIDAD

Fuente: Felipe Gutarra Meza, Introduccidn a la ingenieria industrial, 2015, pag 74.
2.2.7 Mejora de procesos

El apartado de mejora de procesos es un apartado de gran importancia para todo tipo de
empresa. Al crear manuales de procesos, el paso siguiente, es la mejora de estos, de lo contrario,
dicha accion tiene un valor reducido para la organizacién.

Segln Ruiz, en el libro con nombre la gestion de los procesos, su surgimiento y aspectos tedricos,
indica que “En los tiempos actuales las empresas optan por la estrategia de cambio y la
implementacién de herramientas administrativas que les permitan mejorar su gestidon. Una
empresa con estructuras organizativas rigidas conlleva la ejecucidn de sus actividades de manera
fraccionada, dificulta el flujo de la comunicacion y hace que primen los intereses de las areas o
funciones de una forma aislada sobre los de la organizacién.” (Ruiz-Fuentes, D., Almaguer-Torres,
R. M., Torres-Torres, I. C., & Hernandez-Peiia, A. M. (2014). La gestidon por procesos, su
surgimiento y aspectos tedricos. Ciencias Holguin, XX(1), pag 4).

Tomando en cuenta lo que Ruiz menciona, se puede determinar la importancia que tiene la
mejora de los procesos, dado que como el mismo menciona, al no optar por la mejora de
procesos, la empresa se maneja de forma fraccionada, con dificultad de flujo y manejada por los
intereses personales de cada uno de sus lideres.

2.2.8 Calidad
Segln el libro calidad, escrito por San Miguel, se menciona que la calidad es: “Se puede decir que

la calidad es algo que va implicito en los genes de la humanidad; es la capacidad que tiene el ser
humano de hacer las cosas bien.” (San Miguel, calidad, 2009, pag. 2).
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Gracias a San Miguel podemos determinar que la calidad es algo que el ser humano ha hecho por
siglos y no solamente es un término que se aplica a las empresas 0 a un area especifica en ellas.

Parafraseando un poco lo que menciona el mismo libro de San Miguel, nos indica que la definicién
de calidad con el transcurso de los afios ha ido evolucionando, aumentando objetivos y variando
su orientacion mas a la satisfaccion de los clientes. Siendo avances notorios como lo han sido la
inspeccidn, el control de la calidad, aseguramiento de la calidad, gestion de la calidad total.

2.2.9 Control de calidad

El libro control de calidad, escrito por Jorge acufia, menciona que para poder describir
correctamente que es el control de calidad, se debe de dividir en diferentes secciones, las cuales
la muestra dividiéndolos mediante una pirdmide segun los niveles de importancia para lo que es
el control de calidad, la cual, a continuacién, se muestra y seguido se desarrolla cada una de sus
divisiones.

llustracion 5: Piramide de control de calidad

“Automation”

Control de calidad
Control total de calidad
Aseguramiento de la calidad

Inspeccion de proceso

Inspeccion final de producto

Fuente: Acuia Jorge, un enfoque integral, cuarta edicién, 2012, pagina 23

La primera etapa, siendo la base de la piramide, Jorge Acuiia la describe como: “Es la concepcidn
mas primitiva del control de calidad y viene dada por la simple inspeccion final del producto, que
es la accién por la cual se revisan, en la ultima etapa de los procesos de produccidn, las unidades
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producidas para evitar que el producto defectuoso salga al mercado.” (Acufia Jorge, un enfoque
integral, cuarta edicion, 2012, pag 23).

La segunda etapa siendo la inspeccion de proceso, la describe de la siguiente manera: “Es la
accion por la cual un sistema un sistema de inspeccidn de proceso es disefiado para detectar los
problemas de calidad en el lugar y en el tiempo en que ocurren.” (Acuiia Jorge, un enfoque
integral, cuarta edicion, 2012, pag 23).

Para definir lo que es el control total de la calidad el libro de Jorge acufia hace referencia a la
definicién que le dio Feigenaum en 2008, el cual lo define como “Conjunto de esfuerzos efectivos
de los diferentes grupos de una organizacion, para la integracion del desarrollo, del
mantenimiento y de la superacion de la calidad de un producto, con el fin de hacer posible
fabricacion y servicio a satisfaccion completa del consumidor y al nivel mas econémico” (Acufia
Jorge, un enfoque integral, cuarta edicion, 2012, pag 23).

Por ultimo, se tiene el termino de “automation” siendo la cuspide de la piramide y también el
termino mas reciente en su integracién a dicha ilustracion. Parafraseando lo que menciona Jorge
Acuia en su libro, se determina que “automation” es la responsabilidad transferida a los
trabajadores para ser inspector de su propio trabajo.

2.2 Marco conceptual atinente a la gestion del proyecto

Dentro de este marco conceptual, se describiran de manera concisa las diferentes fases utilizadas
durante el desarrollo del proyecto siendo las mismas etapas del DMAIC (Definir, Medir, Analizar,
Mejorar y Controlar), ademas de las herramientas utilizadas dentro de cada una de sus fases.

2.2.1 DMAIC

La metodologia DMAIC, es una metodologia que cubre todos y cada uno de los pasos para el
desarrollo de proyectos, dicha metodologia es sumamente completa si se usa siguiendo cada uno
de los pasos correctamente y utilizando las herramientas correspondientes para cada una de las
etapas.

DMAIC es una metodologia que se deriva de Lean Six Sigma, la cual es otra metodologia que al
igual que DMAIC, se centran en la mejora de procesos. En el libro Administracion y control de la
calidad escrito por Evans & Linsay, nos da una breve explicacién de como comenzé Lean Six Sigma
y hasta donde ha llegado el dia de hoy, de la siguiente manera: “Six Sigma evolucioné desde un
simple indicador de la calidad hasta convertirse en una estrategia general para acelerar las
mejoras y alcanzar niveles de desempefio sin precedentes enfocandose en las caracteristicas
criticas para los clientes y la identificacion y eliminacidn de las causas de los errores o defectos
en los procesos.” (Evans & Linsay, 2008, pag. 501).

La metodologia DMAIC, es una metodologia la cual se divide en cinco etapas las cuales se
interrelacionan entre si y las cuales necesitan de un orden para poder ser utilizadas
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correctamente, por lo que el orden es el siguiente: Definir (Define), Medir (Measure), Analizar
(Analyze), Mejorar (Improve) y controlar (Control); siendo las mismas las siglas de DMAIC en
inglés. Cada una de las etapas serd desarrollada a continuacidn:

Definir: La etapa de definir, es la etapa inicial de la metodologia y es en la cual se define con
claridad el problema a tratar. Esta etapa es realmente importante, dado que se debe de ser lo
mas claro posible y describir el problema de una forma operativa y con el mayor detalle posible,
dado que en las siguientes etapas estd informacidn serd util para el desarrollo de diagramas como
de las etapas en si.

Evans & Linsay resumen de una manera muy concreta a que debe de ser dirigida esta etapa: “La
fase definir debe enfocar estos temas de administracién de proyectos en, qué se debe hacer, por
quiény cuando.” (Evans & Linsay, 2008, pag. 510).

Medir: Esta etapa, como su nombre lo indica, se centra en la medicidn, pero antes de empezar,
es importante tener muy claro, cuales son los indicadores que se va a tener en cuenta para
desarrollar la etapa, esto debido que al igual que el paso de definir, es de gran relevancia tener
claro cada uno de los datos para poder obtener los resultados esperados en las siguientes etapas.

Hay diferentes métodos para establecer como y cudles van a ser los datos e indicadores por
tomar en cuenta, no obstante, siguiente el libreo de continuando con el libro de (Evans & Linsay,
2008), ellos indican que hay 5 preguntas claves para no realizar esta medicién a ciegas, las cuales
serian:

® i Qué preguntas tratamos de responder?

e iQué clase de datos necesitaremos para responderlas?

e :DAnde encontraremos los datos?

® iQuién puede proporcionar los datos?

e :Como podemos recopilar los datos con un minimo de esfuerzo y de probabilidad de error?

Una vez tenemos las respuestas a las preguntas anteriores, se puede empezar a desarrollar la
etapa correctamente y teniendo claro, cuales son las herramientas correctas para cada uno de
los indicadores y asi poder analizarlos con mas facilidad en la siguiente etapa.

Analizar: Esta etapa es de gran relevancia y segun su desarrollo, define si el proyecto en desarrollo
serd util o no, esto gracias a que esta es la etapa donde se define realmente cuales son las razones
causantes del problema, lo que se necesita mejorar y como se logrard que los resultados que
actualmente se tienen en el rendimiento de cada uno de los indicadores seleccionados, lleguen
a cumplir con los rendimientos deseados. Es de gran relevancia recalcar que esta etapa debe de
ser alimentada con informacién puntual y teniendo desarrollados correctamente cada uno de los
anteriores.

La etapa de analizar dentro del DMAIC se enfoca en los “por qué” siendo estos, defectos, errores
0 variaciones excesivas dentro de los procesos por analizar. Es importante tener claro que Ila
busqueda de cada uno de estos por qué debe de ser exhaustiva dado que no se debe de
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conformar con la primer respuesta que se presente, sino que se debe de seguir el analisis hasta
encontrar las causas raices, las mismas las cuales son definidas por NCR Corporations dentro del
libro de Evans & Linsay como “La condicién (o conjunto de condiciones interrelacionadas) que
permite o provoca que ocurra un defecto y que, una vez corregida de manera adecuada, evita la
recurrencia del defecto de manera permanente en el mismo producto o servicio, o en los
subsecuentes, que genera el proceso”. (Evans & Linsay, 2008, pag. 512).

Mejorar: Para el desarrollo de esta etapa se va a requerir del resultado obtenido de la etapa de
analizar, la cual seria la causa raiz, una vez obtenida la causa raiz la persona indicada del proyecto
o etapa, debe generar ideas para atacar la misma y asi cumplir con el cometido del proyecto, el
cual seria eliminar cualquier atraso, problema o reproceso, que no esté permitiendo obtener los
resultados esperados, resultados establecidos y establecidos por medio de los indicadores
anteriormente seleccionados.

Las mejoras o cambios que realizar deben de tener un encargado o un grupo encargado de velar
por sucumplimiento no solo en el momento del cambio, sino que también con el paso del tiempo,
dado que las soluciones a los problemas implican cambios técnicos u organizacionales, los cuales
en muchas ocasiones podria complicarse su realizacion debido a la abstinencia al cambio, por lo
que este encargado o grupo llevara un seguimiento de qué hacer, donde se va a hacer, cuando y
como.

Controlar: Una vez se han realizado todos los pasos anteriores, el proyecto parece haber
terminado, pero contrario al pensamiento comun, la etapa de controlar, siendo la ultima etapa
del DMAIC, es de gran relevancia en el proyecto, dado que es la que es la que con el paso del
tiempo demostrarda que tan valioso fue el proyecto y entregard resultados por los cuales
inicialmente se desearon y fue la razén del desarrollo de todo este proceso.

En esta etapa no es requerido establecer un control sumamente sofisticado, si no que llevar un
control por medio de listados de verificacidn o revisiones periddicas de que se estan cumpliendo
a cabalidad cada uno de los cambios realizados y se estan obteniendo los resultados esperados,
podria ser suficientes.
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llustracion 6: Herramientas utilizadas en etapas del DMAIC

DI MR A [ ¢

Definir Medir Andlizar Mejorar Controlar

e Diagramas de e (raficos ¢ ANOVA e Kaizen e Graficos de
flujo e [istadistica e Diagrama Pareto e Kanban control

e Value Stream ¢ Teorema de e Histogramas e Diseno de e Plan de control
Mapping (VSM) limite central e 5porqués experimentos ¢ Plan de respuesta

o SIPO( ¢ Indicadores e Diagrama Ishikawa e VSM To-be e Mantenimiento

e Diagrama de clave (KPI) ¢ Analisis de brecha e Poka-yoke productivo total
Gantt e Defectos por e Regresion lineal e (Ciclo PDCA ¢ Procedimiento

e Diagrama de red millon de e (oeficiente de e Lluvia de ideas estandar (SOP)

e Vozdel cliente oportunidades correlacion e Dashboards

e (ritica para la (DPMO) e HipoOtesis

calidad (CTQ)
Fuente: Pierce, A, 2021, Haz realidad la mejora continua de tus procesos.

2.3 Marco conceptual referente al impacto del proyecto

El impacto de este proceso se vera reflejado de corto a mediano plazo, esto debido a que los
cambios serian implementados en cuanto antes, basandose en la decisidon o cambios posteriores
gue el gerente general sugiera por gusto o recomendacién de su parte, no obstante, una vez
implementado, el impacto se veria reflejado en el primer mes, dado que la reduccidon de
retrabajos seria notaria. Respecto al mediano plazo, se podrd ver un impacto en los reportes
semestrales que la empresa acostumbra a realizar.

2.4 Antecedentes de proyectos o experiencias semejantes

Dentro de la plataforma que ofrece la universidad hispanoamericana para la revisidn de tesis, es
realmente dificil encontrar un proyecto que se desarrolle en una empresa de servicios y no en
una empresa de manufactura, no obstante, existen diferentes proyectos los cuales utilizan
herramientas similares a las cuales se utilizan en este, por lo que a continuacion se puede
encontrar un pequefio resumen de los mismos.
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2.4.1 Proyecto 1

El estudiante Pablo Rodriguez Paniagua (2022) de la universidad hispanoamericana en su
proyecto de tesis “Fortalecimiento de las capacidades empresariales a través del licenciamiento
marca pais: esencial Costa Rica en la empresa Costa Rica global learning programs durante el
segundo cuatrimestre de 2022” el cual como primera similitud se encuentra que su desarrollo es
basado en la metodologia DMAIC.

Este proyecto fue seleccionado como experiencia similar dado que se utilizan herramientas las
cuales también son utilizadas en este, como lo son las listas de chequeo, entrevistas y encuestas,
las cuales cumplen con el propdsito de definir, lo que en este caso serian los aspectos o requisitos
gue se solicitan para hacer parte de esencial Costa Rica.

Proyecto el cual es concluido con 8 diferentes propuestas de mejora, las cuales cubren con
diferentes debilidades detectadas gracias al desarrollo del proyecto. Al momento de analizar las
propuestas, se determina que al implementar las mismas, cumplirian con un 63% de los
requerimientos y asi estar mas cerca de poder certificarse con la marca pais esencial Costa Rica.

2.4.2 Proyecto 2

El estudiante Alvaro Gerardo Ruiz Oviedo (2022) de la universidad hispanoamericana en su
proyecto de tesis “Definiciéon de las variables que afectan el balanceo en sus dos factores
(estatico/couple) en cuanto al aumento de llantas rechazadas para retrabajo, en la empresa
Bridgestone de Costa Rica, durante el primer cuatrimestre del afo 2022” en el cual, al igual que
el proyecto anterior es desarrollado en base a la metodologia DMAIC.

Este proyecto se utilizan herramientas similares como lo es el control de la calidad y otras
herramientas como lo es el diagrama de flujo y diagramas de Gantt, que a pesar de que en este
documento no fueron utilizados, son de gran similitud con el mapeo de proceso que se realizé.

Este proyecto es desarrollado en base a la gran cantidad de rechazos en el area de balanceo
dentro de llantas, el cual es concluido con 6 diferentes variables de mejora, las cuales, luego de
ser analizadas, se determina que, si se decide implementarlo, la empresa seria rentable respecto
a un costo/beneficio de 1.05, esto representando que el proyecto no solamente no representara
una pérdida para el proceso, si no que representara hasta ganancias.
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3.1 Metodologia para la definicion del problema

Siguiendo los pasos establecidos del DMAIC, se puede encontrar que el primer paso es la
definicidn, especificamente la definicion del problema, por lo que siguiendo dicha metodologia
se utiliza este apartado mostrando como mediante la observacion, analisis y otras herramientas
ingenieriles, se logré recolectar los datos suficientes para establecer una linea base sobre la cual
se pueden establecer hipdtesis, las cuales permitan generar mediante andlisis permitan mejoras
en el proceso.

Las herramientas para la definicidn del problema utilizadas fueron las siguientes:

3.1.1 Gemba Walk

Para el desarrollo de la herramienta Gemba Walk, se realizaron visitas constantes al drea de
migracion, con el fin de comprender cual es el proceso real que cada uno de los integrantes del
equipo realiza, siendo esto una observacién analitica, sin dejar de lado la elaboracion de
anotaciones, las cuales seran requeridas en proximas herramientas a utilizar.

El personal involucrado en esta investigacidn fue el equipo completo de migracién, dado que al
ser una herramienta que permite gran amplitud, requerir de una constante visualizacién y
consultas sobre el proceso, cualquiera colaborador que aporte a la realizacidon de este es util.

3.1.2 Entrevistas

Para efectos de la investigacion se realizaron diferentes entrevistas tanto a lider general del
departamento, lideres de equipos y sus integrantes. Cada una de estas entrevistas fue realizada
con el fin de conocer mejor dicho proceso y sus diferentes puntos de vista a la hora de Ila

realizacion.

Seguidamente se muestra un ejemplo del formato utilizado para el desarrollo de estas:
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llustracion 7: Formato de entrevistas

Entrevista
Fecha:___/__/_
Nombre del entrevistado:
Nombre del entevistador:
Pregunta Respuesta

1

Fuente: Creacién propia
3.1.3 Mapeo de proceso

Gracias a la creacion de un mapeo de proceso, se logré unir toda la informacién obtenida gracias
a las herramientas mencionadas anteriormente, logrando asi trazar una ruta de los procesos que
se estan realizando actualmente para completar servicio y las personas involucradas en cada uno
de sus pasos.

La elaboracion de dicho documento fue realizada por el desarrollador del proyecto, junto con la
informacidn obtenida gracias a las otras herramientas de definicidn del proceso utilizadas.
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3.2 Metodologia para la medicion y respaldo cualitativo de proyecto

Siguiendo los pasos del DMAIC, el proyecto continua su desarrollo con la segunda letra de la
metodologia, siendo la “M” de medicién. El desarrollo de esta etapa se basa en la utilizacién de
herramientas las cuales faciliten el establecimiento de causas raiz, las cuales a su vez faciliten el
analisis de esta para lograr encontrar posibles rutas de solucidn en el siguiente paso de dicha
mitologia.

El desarrollo de esta etapa es posible gracias a la utilizacion de las herramientas ingenieriles
mencionadas a continuacion:

3.2.1 Analisis de datos

Se utilizé dicha herramienta, como una herramienta basica para la lectura y analisis de los datos
obtenidos en la etapa de la definicidon. En la misma, se tomaron en cuenta los resultados
obtenidos tanto de las observaciones y anotaciones obtenidas gracias tanto al Gemba Walk,
como a las entrevistas.

Dicho andlisis se realizd en una serie de reuniones desarrollada junto con el equipo completo de
migracion, en las cuales se logré determinar el porqué de diferentes practicas, ademas de generar
una idea gracias a los comentarios realizados por los integrantes del equipo, de cuales son las
tareas mas relevantes y posibles controles que se deberia de manejar para la realizacion del
proceso de una forma Optima. Por otra parte, dentro de las reuniones también se logré
determinar cuales de las tareas pueden ser mejoradas e inclusive cuales deben de ser eliminadas.

3.2.2 Analisis estadistico

Se utilizé la metodologia de analisis estadistico con el fin obtener cuales han son las tareas dentro
del proceso, que a través del tiempo se ha cometido mayor cantidad de fallas y/o retrabajos, asi
logrando establecer prioridades dentro de las mejoras a realizar dentro del mismo.

Dicho andlisis fue realizado gracias a diferentes herramientas que posee la empresa para el
manejo y control de proyectos, las mismas cuentan con opciones de analisis las cuales no estaban
siendo revisadas, por lo que la obtencién de dicha informacidn fue de facil acceso tanto para el
desarrollador del proyecto, como para los lideres del equipo.

Uno de los indicadores mds relevantes para la empresa es la cantidad de previos presentados,
dado que los previos segundas presentaciones ante DGME que el equipo debe de realizar, siendo
estos retrabajos, los cuales pueden ser ocasionados ya sea por errores cometidos por el personal,
como por la falta de documentacion, ya sea por falta de un buen manejo del caso o debido a que
el cliente no entregdé la documentacion, siendo este Ultimo un posible retrabajo ocasionado por
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la falta de seguimiento del caso que el encargado de servicio al cliente migratorio tuviese con el
mismo.

3.3 Metodologia para la propuesta de mejora, construccion o puesta en practica
de un nuevo proceso, producto o servicio

El paso 3 de la metodologia DMAIC, indica que seguido de los pasos anteriores, se debe analizar
la informacion recolectada, por lo que esta etapa menciona las herramientas ingenieriles
utilizadas para dicho analisis, logrando asi crear un camino claro que seguir para el siguiente paso
de la metodologia, siendo la mejora.

3.3.1 Lluvia de ideas

Dicha herramienta fue utilizada para involucrar al equipo completo, haciéndoles sentir parte del
cambio y no una directriz mas realizada por los altos mandos. Ademas de aprovechar experiencia
que tiene el personal que realizada cada una de las tareas asociadas al proceso, logrando asi
determinar posibles causas o variables imperceptibles para la estadistica o sus propios lideres.

3.4 Metodologia para la implementacion del proyecto

La etapa de implementacidn, la cual dentro de la metodologia DMAIC se denomina mejora del
proceso, se desarrolla la propuesta de mejora obtenida gracias al desarrollo de los pasos
anteriores de dicha metodologia.

La puesta en marcha de las mejoras en el proceso, se llevan a cabo gracias a las herramientas
mencionadas a continuacion.

3.4.1 Mapeo de proceso

Utilizando de base el manual de proceso creado en la etapa de definicion y gracias a las
herramientas utilizadas en las etapas de medicidn y analisis, se logré elaborar un nuevo manual
de proceso, con los cambios requeridos. Dicho documento fue elaborado por el desarrollador del
proyecto, junto con la colaboracion de los lideres del departamento. Gracias al trabajo en equipo
se logro establecer tareas, tiempos aproximados, responsables y descripciones de cada uno de
los pasos a seguir para concluir el proceso sugerido.

Esta es una herramienta va ligada directamente con el plan de accion, dado que el mismo manual
de proceso establece el que, quien, como y por qué, ademas de definir el cuando, logrando asi
conocer plazos maximos y tiempos estimados, para la elaboracidn del proceso.
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3.4.2 Plan de accidon

Con la ayuda de esta herramienta se logré establecer un plan que define que, quién, cdmo y por
gué se ejecutan pasos, para alcanzar tanto objetivos del proyecto, como objetivos empresariales.
Logrando asi trazar una hoja ruta que ayudard a completar cada uno de los pasos dentro del
proyecto, de una forma dptima.

El desarrollo de dicho plan de accion es creado por el desarrollador del proyecto, apoyandose
con la informacion recolectada y el manual de proceso anteriormente mencionado.

3.5 Metodologia para la verificacion, aseguramiento, control y seguimiento de
resultados

Esta etapa del proyecto se basa en aseguramiento de mantener la propuesta o mejora a lo largo
del tiempo, evitando caer en las situaciones de la problematica tratadas en este proyecto, por lo
que se implementan herramientas para el control, como lo indica la ultima etapa del DMAIC, las
cuales son mencionadas a continuacion.

3.5.1 Lista de chequeo o “check list”

La lista de chequeo es una herramienta de facil uso que a la vez da informacion de gran valor
para la empresa, siendo una herramienta realmente efectiva. La lista de chequeo en este caso
fue utilizada dentro de cada uno de los expedientes, con el fin de dar un conocimiento de los
documentos que contiene el expediente de una forma mas facil y rdpida, simplificando asi sus
revisiones cotidianas, pero también, facilitando el trabajo para los lideres al momento de realizar
auditorias generales.

Las listas de chequeo fueron creadas por el desarrollador del proyecto junto con los lideres del
departamento esto debido a que hay cierta documentacion de gran relevancia para la
presentacion de la documentacidn, con debidos tiempos limites, por lo que dicho conocimiento
solamente los lideres del proceso tienen manejo.
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4.1 Situacion actual

En el presente capitulo se desarrollara el andlisis de la situacién actual del problema en cuanto al
proceso que sigue el departamento de migracion para concretar el proceso de residencias, dicho
analisis se lleva a cabo con el fin de determinar cudles son los cambios que se requieren para
cumplir con la agilizacion del servicio y asi lograr una reduccién de la variabilidad en los gastos
incurridos por la empresa para la concretar dicho proceso.

A continuacion, se evidenciara que la compafia dentro de la situacion actual esta sufriendo de
grandes problemas con la variabilidad durante el desarrollo del proceso de residencia, mostrando
un no seguimiento de los pasos actuales dentro de la plataforma de manejo de proyectos, como
una falta de especificacion en los pasos establecidos dentro de la plataforma ya mencionada.

Con el fin de determinar la situacién actual de la empresa, se tomé una muestra de los ultimos 6
meses, siendo una cantidad de 483 casos en total. La razén por la cual se tomd en cuenta
solamente los ultimos 6 meses y no un afo o alguna muestra mayor es debido a que algunos de
los requisitos solicitados por migracion cambiaron hace 6 meses, como por ejemplo la necesidad
de obtener una cita mediante Ilamada telefdnica, siendo la misma un gran cambio el cual si se
tomara en cuenta para el proyecto, alteraria de gran manera las estadisticas.

4.2 Manual de proceso actual

Antes de desarrollar un andlisis, es de gran importancia conocer el proceso lo mejor posible, por
lo que como se menciond en capitulos anteriores, gracias a diferentes herramientas ingenieriles
como el gemba walk, entrevistas, etc, se logré desarrollar un mapeo del proceso actual, con el
fin de tener una base de donde comenzar la mejora en el proceso.

En dicho mapeo podremos encontrar 4 columnas, siendo las mimas pasos, responsables, tareas
y descripcion, siendo los pasos una numeracion para llevar el orden de cual es el consecutivo a
seguir, el responsable siendo mencionado por la posicion del encargado que desarrolla la accion,
la tarea siendo el nombre de la accidén que se desarrolla y la descripcion siendo un desarrollo
donde se explica cudl es el procedimiento para completar la tarea.

A continuacién, se puede encontrar el documento mencionado:

Tabla 2 - Mapeo de proceso actual

Paso | Responsable Tarea Descripcion

1. Servicio al cliente | Informacion biografica completa | Recibir y subir el Contrato de servicios a CRM
migratorio

2. Lider migratorio | Enviar correo de préximos pasos | Una vez el cliente paga la factura, se envia correo de

proximos pasos y se crea proyecto, asignando
coordinador.
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3. Servicio al cliente | Enviar correo electrénico de | Coordinador se introduce en la linea de correos. En
migratorio presentacion al cliente. caso de que el cliente no haya completado su
Formulario biografico, debe asegurarse de que lo haga
y realizar comentario en Zoho projects.
4, Archivista Crear una carpeta fisica Crear una carpeta fisica para el cliente
5. Asistente Crear poderes y consentimientos | Preparar los 3 Poderes (DGME, judicial y CCSS),
administrativo de | informados Portada para expediente, Carta de presentacion,
migracion Formulario de aplicacion y consentimiento
informado, desde la plataforma de CRM
6. Asistente  legal | Completar formulario de huellas | Rellenar el formulario de huellas.
migratorio
7. Asistente Escanear copia de pasaporte Obtencion de una copia en blanco y negro del
administrativo de pasaporte del cliente y escanear la pagina biografica
migracion para tenerla de respaldo
/
Coordinador
8. Asistente  legal | Presentarse a toma de huellas | Llevar a los clientes a dactiloscopia
migratorio dactilares
9. Asistente  legal | Certificar copia de pasaporte Solicitar la certificacidn de las copias del pasaporte.
migratorio
10. Servicio al cliente | Certificado de nacimiento En caso de que el cliente solicite apoyo con la
migratorio obtencion de un certificado de nacimiento, se debe
obtener uno para cada uno de los clientes. En caso de
que el cliente lo vaya a obtener por su cuenta, el
coordinador debe de darle seguimiento y solicitar que
lo envie.
11. Servicio al cliente | Archivar certificado de | Subir este documento a Zoho Project etiquetando al
migratorio nacimiento gestor documental para que coordine la traduccion
/ del mismo.
Asistente
administrativo de
migracion
12. Traductor Traducir certificado de | Traducir el documento anterior
nacimiento
13. Servicio al cliente | FBI background check En caso de que el cliente solicite apoyo con la
migratorio obtencion de un FBI/RCMP se debe obtener uno para
cada uno de los clientes. En caso de que el cliente lo
vaya a obtener por su cuenta, el coordinador debe de
darle seguimiento y solicitar que lo envie.
14. Servicio al cliente | Archivar FBI background check Subir este documento a Zoho Project etiquetando al

migratorio

/

gestor documental para que coordine la traduccién
del mismo.
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Asistente
administrativo de
migracion

15. Traductor Traducir FBI background check Traducir el documento anterior

16. Servicio al cliente | Requisito principal Obtener su Requisito principal segun la categoria, ya
migratorio se Carta de Pensidn/Rentista/Inversor/etc. En caso de

estar casado se necesita un certificado de
matrimonio, ademads de que si el apellido de la esposa
es diferente se debe de solicitar un certificado de
matrimonio anterior, ademas de acta de defuncién o
divorcio, segln corresponda.

17. Asistente Archivar requisito principal Subir este documento a Zoho Project etiquetando al
administrativo de gestor documental para que coordine la traduccién
migracion del mismo.

18. Traductor Traducir requisito principal Traducir el documento anterior

19. Servicio al cliente | Registro consular En caso de que el cliente no haya completado el
migratorio registro consular se debe de dar seguimiento hasta

que el cliente lo complete y envie el pdf.

20. Traductor Traducir registro consular Traducir el documento anterior

21. Asistente Solicitar pago de tasas del | Crear solicitud para el de pago de tasas del gobierno,
administrativo de | gobierno segun la lista en documento compartido.
migracion

22. Asistente Primera revisién de expediente Asegurarse de que el paquete para presentar en
administrativo de migracion esté completo
migracion

23. Asistente  legal | Segunda revisidon de expediente | Asegurarse que luego de presentar los documentos en
migratorio migracion, traer de vuelta todas las copias con el sello

de recibido de migracion (cada pagina) para luego
escanearlo y archivarlo.

24, Gestor Asistente | Fotocopia del expediente de | Hacer una copia para registros del paquete
legal migratorio solicitud anteriormente presentado en migracion.

25. Servicio al cliente | Informar al cliente Enviar correo informando al cliente sobre su
migratorio presentacion ante DGME.

26. Lider de gestion | Completar informaciéon en CRM Establecer 3 meses a partir de completar el
legal expediente y establecer recordatorio en Zoho Projects

para asi llevar control del avance.

27. Lider de | Seguimiento Hacer un follow up pasados los 3 meses.
procesamiento
de documentos
migratorios

28. Lider de | Recurso de amparo de legalidad | Presentar recurso de amparo de legalidad ante el

procesamiento

contencioso administrativo si migracidn no responde.
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de documentos

migratorios
29. Lider de | Seguimiento Existen 2 casos, la aprobacion y rechazo.
procesamiento -Si es rechazado se puede presentar un recurso de
de documentos revocatoria (dentro de los primeros 3 dias luego de
migratorios recibir el rechazo) con apelacion en subsidio y si
luego de 91 dias de presentacidn no hay respuesta se
puede presentar un nuevo amparo de legalidad (Se
presenta en puerta cuatro DGME).
-Si es aprobado el cliente por DGME se debe de
escanear y archivar
30. Lider de | Recurso de amparo Coordinar la presentacion dicho amparo en el
procesamiento contencioso.
de documentos
migratorios
31. Asistente  legal | Resolucion de aprobacidn Escanear resoluciéon de aprobacion y respaldarlo en
migratorio Zoho projects.
32. Servicio al cliente | Enviar correo informativo sobre | Notificar al cliente e informarle que debe de
migratorio CCSS registrarse en CCSSy su eventual obtencién de DIMEX.
33. Servicio al cliente | Programar una cita para CCSS El encargado de CAJA debe de programar con el
migratorio cliente y gestor legal una cita en las primeras 2
semanas del mes
34. Servicio al cliente | Programar una cita para DIMEX Una vez que CAJA confirme que han sido aprobados
migratorio se debe de programar una cita para sacar el DIMEX ya
sea en migracion, Correos de CR o BCR.
35. Servicio al cliente | Actualizar la informacion de | Solicitarle al cliente una foto del DIMEX para tener

migratorio

Dimex en el CRM

registro y saber las fechas de vencimiento para hace
poder darle seguimiento al proceso de renovacién

Fuente: Elaboracion propia

4.3 Analisis de datos

Una vez descrito dicho documento, se puede analizar puntualmente y revisar en que etapas del
proceso se estan teniendo una mayor cantidad de errores, en que etapas se tienen mayores
reprocesos o si fuese el caso, que pasos no se estan cumpliendo del todo.

Este analisis es desarrollado en una serie de reuniones junto con diferentes grupos del
departamento de migracion, en ocasiones el equipo completo, en otras solo los lideres y por
ultimo con los encargados de ciertas tareas junto con sus lideres para conocer puntualmente cual
es el proceso que se estd realizando y compararlo, ya sea con el mapeo de proceso actual o con
el idoneo segun los lideres.
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Como primer punto dentro del analisis, se encontrd que existian 3 pasos dentro del proceso los
cuales estaban teniendo un seguimiento deficiente, lo que estaba ocasionando retrasos, los
cuales eran generadores de problemas mayores al avanzar con el proceso. Los 3 pasos
mencionados anteriormente corresponden a: “Informacion biografica completa”, “Presentarse a
toma de huellas dactilares” y “Reunidn con el cliente”.

Como segundo punto se determind que, al trabajar con nuevos clientes, no se tenia un
conocimiento real de su situacién hasta el momento de la primera reunién, lo cual con
regularidad se desarrollaba entre uno o dos meses iniciado el servicio, por lo que en muchas
situaciones se trabajaba relativamente a ciegas debido a la falta de comunicacidn directa con el
cliente.

Como tercer punto se determina que gran parte de los retrasos diarios son causados por culpa
de la falta de una facil visualizacion de la informacion, dado que a pesar de que el sistema
informatico tiene opciones para la facil visualizacién de informacion puntual del proceso, no se
esta utilizando, por lo que los colaboradores que manejan los proyectos diariamente, utilizan
gran parte de su dia buscando informacién y creando un panorama de la situacion actual del
proyecto, lo que causa una gran cantidad de retrabajos diarios y agotamiento en el personal.

Como ultimo punto relevante obtenido gracias a las reuniones desarrolladas con el equipo, se
determind el paso de la reunion con el cliente como generador de retrabajos y errores en el
proceso. No bastando con el punto niumero uno, el cual trata sobre los seguimientos faltantes en
el dicha tarea, se determina una falta de detalle y conocimiento del personal de cudles son los
documentos que se requieren reunir al momento de dicha reunién, por lo que en repetidas
ocasiones luego de realizar dicha tarea, el personal se percataba de faltantes en el expediente,
como lo son firmas, fotografias o hasta la coordinacién de documentos claves como lo es el
requisito principal o certificados de nacimiento, siendo los anteriores documentos que se
requieren solicitar externamente e importar al pais.

Una vez se obtuvo el analisis anterior, se utilizé la herramienta de analisis estadisticos, la cual fue
en gran parte alimentada por la herramienta de manejo de proyectos que posee la empresa, ya
gue gracias a filtros que la misma posee, se generd un documento con informacion de las tareas
realizadas los ultimos 6 meses, lo cual otorgd al andlisis del proyecto un nimero definido de
retrabajos, el cual para efectos del proyecto y de la empresa se le laman previos.

A continuacién, se muestra un grafico creado en base al documento anteriormente mencionado,
en el cual se puede apreciar porcentualmente cual es la cantidad de previos presentados, ademas
de la razén que ocasiona dicha accidn.
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llustracién 8: Presentacidn de previos

Motivos de presentacion de Previos

m Huellas
H Fotos
Birth Certificate
Traducciones
m Formulario de Afiliacion
M Personeria Juridica

B Antecedentes

Fuente: Elaboracion propia

El grafico anterior genera un conocimiento certero de cuales son los motivos de presentacion de
previos que estd presentando la empresa de una forma porcentual, no obstante, al revisar
numeéricamente estos mismos datos, se encuentra que el porcentaje total de previos presentados
en los ultimos 6 meses fueron 92, siendo un respaldo para determinar la importancia que tiene
este proyecto, dado que hay calcular un porcentaje en base a la cantidad de casos manejados
siendo 483, se obtiene que es aproximadamente un 19% de los casos.

Gracias al analisis anteriormente realizado, se determina que tan relevante es este proyecto para
la empresa, no obstante, al ser necesario una cifra monetaria a continuacién se realizan
diferentes analisis de los porcentajes mas altos en los cuales se estdn cometiendo errores, para
asi conocer cual es el impacto monetario que tiene el proyecto.

Al realizar dicho analisis exhaustivo de las estadisticas otorgadas por la empresa se determind
gue la razén por la cual se estan presentado una mayor cantidad de errores es en temas
relacionados a huellas de dactiloscopia. Revisando a fondo cuales son las razones por las cuales
las huellas de dactiloscopia son la razén nimero uno de la presentacién se previos, nos
encontramos con 2 razones, siendo la primera causada por la pérdida del documento y la
segunda razén la mala coordinacién con el cliente para asistir a la cita de dactiloscopia.

Las huellas en dactiloscopia es un tema de gran importancia al presentar el expediente ante
migracion dado que ademas de ser un documento totalmente necesario para continuar con el
proceso, es un documento que para su obtencién depende de muchas variables, entre ellas se
encuentra la disponibilidad de citas, las cuales pueden variar entre 1 a 3 meses desde la fecha de
solicitud, por otra parte, se tiene la variable de la disponibilidad que tenga el cliente para asistir
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a dicha cita y por ultimo la disponibilidad de los colaboradores para asistir, por lo que es de gran
importancia tener las capacidades de coordinar todos los puntos anteriores, afiadido a lo
anterior, es importante mencionar que al presentar el expediente ante DGME, las huellas de
dactiloscopia deben de ser las originales, no se aceptan copias, por lo que es de gran relevancia
guardar con precaucion el documento.

Realizando un andlisis de los puntos anteriormente mencionados, se determina que al perder
dicho documento se genera un reproceso de aproximadamente 5 horas, lo cual tomando en
cuenta que en los Ultimos 6 meses se ha tenido que realizar este reproceso 50 veces, la pérdida
de tiempo por reproceso es de aproximadamente 250 horas. Al analizar la informacion anterior
respecto a los salarios de los colaboradores de servicio al cliente migratorio y los colaboradores
de asistencia legal migratoria los cuales reciben un salario de aproximadamente 450 000 y
sumado el gasto de transporte, se calcula que la pérdida total de los ultimos 6 meses generado
por dicho reproceso es cercano al ¢1 700 000.

Como segunda razon causante de la cantidad de previos presentados, se deben de tomar en
cuenta 3 motivos, esto dado que son generados por la misma razdén, siendo esta la falta de
seguimiento y coordinacion con el cliente. Los primeros 2 motivos resultantes de dicho problema
es la no obtencidon de documentos como lo son los antecedentes penales y los certificados de
nacimiento. Analizando uno por uno de los casos en los cuales sucede dicha situacién, se
encuentra que la presentacion de previos es causada tanto por la no obtencion del documento,
como también por vencimientos de estos. Lo cual genera el tercer motivo resultante, siendo el
mismo la no presentacién de traducciones, causado por la no obtencién del documento.

Este reproceso genera 3 tipos de gastos diferentes para la empresa, siendo el primero la pérdida
de tiempo generado por volver a coordinar el proceso tanto de obtencién como envio al pais del
documento, lo cual, analizandolo en temas de tiempos efectivos de trabajo, ronda las 3 horas por
documento, multiplicando este numero por las veces que se realizd este reproceso en los ultimos
6 meses da como resultado 33 horas, lo cual siendo multiplicado por el salario de los
colaboradores de servicio al cliente migratorio, da un aproximado de ¢26 000.

Por otra parte, se tiene el gasto directo que le genera a la empresa, siendo este el pago de cada
certificacién y la importacién al pais, el cual varia dependiendo del lugar del mundo donde se
solicite, no obstante, tiene un promedio de $100, por lo que al multiplicar este nimero por las
veces que se ha tenido que realizar dicho reproceso, da un total de $1100 lo cual realizando un
cambio a colones da un aproximado de ¢600 000.

Por ultimo, se tiene el gasto de traducciones en el cual no se utiliza un multiplicador de 11 veces
debido a que no en todas las ocasiones se realizaron doble traduccién, no obstante, si cercano a
un 50% de las ocasiones y dado a que reporte obtenido del sistema informatico, indica que no se
presentaron aproximadamente 14 traducciones y cada traduccion tiene un costo promedio de
$225, se calcula que el gasto ronda los $3150, lo cual realizando un cambio a colones da un
aproximado de ¢{1 700 000.
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Una vez explicado cada uno de los costos que genera cada uno de los pasos para volver a obtener
los documentos mencionados anteriormente, se determina que el gasto total por este segundo
punto ronda los ¢2 300 000.

Al continuar con el andlisis estadistico se determina que la tercera razén por la cual se presentan
mas cantidad de previos son las fotos y con fotos hace referencia a fotograficas tamafio
pasaporte y con ciertas especificaciones que se le debe de tomar a cada uno de los clientes que
optan por residencia costarricense. Dichas fotografias deben de ser tomadas al momento de la
reunion presencial con el cliente en las oficinas de la empresa, no obstante, revisando el causante
del por qué no se tienen dicho documento al realizar la presentacién del expediente nos
encontramos con 2 razones, siendo la primera un olvido del servicio al cliente migratorio al
mantener la reunién con el cliente y la segunda razéon siendo una pérdida de estas, tanto
virtualmente, como fisicamente.

Este tercer y ultimo punto explicado no genera un gasto monetario directo relevante para la
compaiiia, pero si una gran disconformidad en los clientes, lo cual no es de beneficio para la
empresa, debido a que estos mismos clientes realizan diferentes comentarios en redes sociales
los cuales afectan a la empresa, debido al desorden y falta de profesionalismo mostrado con este
tipo de errores. Para solucionar este inconveniente de no tener las fotografias listas para la
presentacion, se debe de coordinar una reunidn presencial nuevamente con el cliente, dado que
los requisitos que debe de cumplir la foto son muy especificos.

Todos los datos anteriormente mostrados, son datos que solamente toman en cuenta el
reproceso que genera obtener nuevamente dichos documentos, no obstante para conocer
realmente cual es el impacto que genera el reproceso en la empresa, se debe de tomar en cuenta
la presentacion del previo, debido a que por cada previo que se deba de presentar, se debe de
asistir a alguna de las sedes que tiene la DGME, por lo que se debe de tomar en cuenta las horas
que requiere el asistente legal migratorio para realizar dicha presentacion.

Sumado a la variable anteriormente mencionada, debido a la gran cantidad de previos que se
presentan a nivel nacional, la sede de DGME mas cercana a la empresa siendo esta la sede
ubicada en la Uruca de San José, establece las citas a 4 o 6 meses del momento en la que se
solicita, por lo que se busca citas en sedes menos transitadas, como lo son las sedes de Limodn,
Guanacaste o Puntarenas, siendo un gasto alto debido a que para poder realizar dicha
presentacion se requieren viaticos de transporte y en muchas ocasiones viaticos de hospedaje.

4.4 Los cinco por qué

Los 5 por qué es una herramienta que nos ayuda a conocer cuales son las causas raiz de cada una
de las problematicas que tenemos en este proyecto.
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Para determinar las causas raiz, se toma cada una de las problematicas y se estructuran dentro
de un cuadro, donde podremos ver el progreso obtenido en cada una de las etapas de esta
herramienta, los cuales se mostraran y describiran a continuacion:

Como primer punto a analizar con la ayuda de esta herramienta, se toma en cuenta la
problematica relacionada a las pérdidas de los documentos, el cual es una de las 2 problematicas

obtenidas gracias al analisis de datos realizado anteriormente.

Planteamien Por qué 1 Por qué 2 Por qué 3 Porquéd4 | Porqué5 | Resultad
to del o
problema
Perdida de éPorquése | iPorquéel | éPorqué éPorqué | éPorquéel |El
documentos | pierden los personal hay mala hay personal no | personal
documentos | comete comunicacio | desorden | esta no tiene
? descuidos? | nenel en el capacitado | claridad
equipo? proceso? |? en los
Porque el Porque hay procesos
personal una mala Por qué hay | Porque el | Porque no | que se
comete comunicacio | desorden en | personal hay un deben
descuidos. nen el el proceso. | no esta proceso de
equipo capacitad | parael seguir.
o. manejo de
documento
S.

Como se puede notar en la tabla anterior, el planteamiento del problema inicia con la perdida
de documentos el cual es la problematica inicialmente mencionada, seguido a esto se muestran
5 preguntas basadas en la pregunta “Por qué”, las cuales facilitan obtener la causa raiz de este
problema, siendo esta que el personal no tiene claridad en los procesos que se deben de seguir.

Este punto se liga directamente con los puntos mencionados en el subpunto de analisis de
datos, en el cual se menciona la perdida de documentos como lo son huellas dactilares,
antecedentes penales, certificados de nacimiento, traducciones o fotografias.

Como segundo punto a analizar, se toma en cuenta la problematica relacionada a la coordinacién
con el cliente y los seguimientos correspondientes.
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Planteamie Por qué 1 Porqué2 | Porqué3 Por qué 4 Por qué 5 | Resulta
nto del do
problema
Mala éPor qué éPor qué éPor qué éPor qué éPor qué El
coordinacié | hay mala no hay hay tanta hay falta de | no hay personal
ny comunicacio | constancia | variabilidad | eficiencia al | instruccion | no tiene
seguimiento | n con el en el ? realizar es claras? claridad
con cliente | cliente? servicio? coordinacio en los
Porque hay | n? Porque no | proceso
Porque no Por la falta de existe un s que se
hay variabilida | eficiencia al | Porque no proceso deben
constancia d que realizar la hay para la de
en el ofrece coordinacid | instruccione | coordinacié | seguir.
servicio cada n s claras. n frecuente
colaborar con el
cliente.

Gracias a la herramienta de 5 por qué mostrada anteriormente, se puede analizar como del
planteamiento de un problema que en este caso es la mala coordinacién y seguimiento con el
cliente, se llega al resultado de causa raiz de que el personal no tiene claridad en los procesos
gue se deben de seguir.

Una vez realizado el analisis anterior, se puede determinar gracias a los resultados obtenidos,
que la causa raiz de los problemas obtenidos gracias al analisis de datos es la poca caridad que
tiene el personal de cudles son los pasos que se deben de seguir para completar cada uno de los
procesos realizados.

4.5 Lluvia de ideas

Se utilizé la herramienta de lluvia de ideas para conocer que ideas de mejora tiene el personal,
dado que al ser ellos los que desarrollan el proceso diariamente, tienen un mejor conocimiento
del proceso. La lluvia de ideas se realizd junto con los lideres del equipo para que tanto ellos
como el desarrollador del proyecto lograran analizar los comentarios del personal, valorarlos y
también poder resolver dudas junto con el personal, dado que, a su vez, la informacién proveida
por el personal es de gran valor no solo para el desarrollo de este proyecto, sino que también
puede ser utilizada para otros tipos de proyectos como lo es la capacitacidn del personal.

Dentro de la lluvia de ideas, se obtuvieron recomendaciones de mejora como lo es una mejor
utilizacion de la herramienta de control de procesos. Una vez se obtuvo esta idea de mejora, se
trabajo junto con el equipo de IT, desarrollando otra lluvia de ideas la cual ayudd a conocer cuales
son las posibilidades que se tienen dentro de la plataforma, cuales son utiles, cuales se pueden
implementar a corto, mediano o a largo plazo.
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Ligado al punto anterior, como segunda idea se obtuvo la recomendacion por parte del personal
de mejorar el mapeo de proceso que se maneja dentro de la plataforma de control de procesos,
dado que segun el personal menciona, hay muchas tareas que no tienen una buena descripcién
o un correcto orden cronolégico, el cual les ayude a controlar de una mejor manera el proceso.

Como tercer punto obtenido gracias a esta herramienta, una gran idea de solucidén para problema
de pérdidas de documentos se obtuvo la simple pero funcional idea de engrapar cierta
documentacién al expediente con el fin de evitar dicha pérdida. A simple vista podria parecer
una solucién légica, pero debido a diferentes lineamientos que maneja DGME no lo es, por lo que
luego de diferentes reuniones mantenidas con los lideres del departamento, se llegd a la
conclusidon de que algunos documentos si pueden ser engrapados y otros deben de ser guardados
dentro de sobres los cuales, si pueden ir grapados al expediente, todo esto para que la idea fuese
funcional.

4.6 Conclusiones del diagnostico

Como conclusion del diagndstico gracias tanto a la informacidn obtenida en las reuniones, como
al analisis estadistico, se logra determinar que se requiere de un cambio en la forma de realizar
el proceso y como respaldo se obtiene la cifra ¢4 000 000 en gastos generados por reprocesos
en los ultimos 6 meses, a lo cual como también se menciona en el analisis, se le debe de sumar
gastos de viaticos, lo cual se estima que ronde los ¢3 000 000 dando como resultado total de 7
000 000.

Anadido a lo anterior se logra dar un panorama real de la situacidn actual que estd viviendo la
empresa, ya que, gracias a la utilizacién de la pestafia de reportes dentro de la plataforma de
manejo de proyectos, se logra determinar el porcentaje de errores que el proceso sufre
actualmente, alcanzando casi un 20% de los casos totales.

Por ultimo y gracias a las reuniones que se mantuvieron junto con el departamento, se
obtuvieron aproximadamente 20 observaciones, acerca de lo imprecisas que son tanto las tareas,
como las descripciones que describen cada una de ellas, lo cual hace de la herramienta de manejo
de proyectos poco util.
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5.1 Propuesta

En este capitulo se desarrollara una explicacién de cudl fue el proceso y légica utilizada para la
creacion de la propuesta, desde el momento en que se diagnostica el problema, hasta la creacion
de posible solucion. Lo cual sera dividido en 5 diferentes puntos, los cuales daran un respaldo a
la propuesta respecto a las diferentes perspectivas que se deben de tomar en cuenta para el
desarrollo de una propuesta de mejora.

Los puntos que se encontrardn a continuacidn también llevan un orden légico, el cual ayudara al
lector a entender con mayor facilidad el porqué de cada uno de los pasos que se recomiendan
seguir, abarcando desde los argumentos y despliegue de la propuesta, hasta puntos tan
relevantes como lo es la evaluacidon y seguimiento de la propuesta, con el fin de que la misma sea
util para la empresa a largo plazo.

5.1.1 Argumentos y despliegue de la propuesta

Una vez se obtuvo conocimiento de los causantes de los retrabajos en el proceso y su respectivo
analisis, se mantuvieron reuniones en conjunto con el gerente de la empresa, lideres del equipo
de migracidn, equipos de entrenamiento y desarrollador del proyecto, con el fin de lograr analizar
posibles soluciones y rutas para la creacion de propuestas.

Al medidos y analizados los valores del capitulo anterior, se determind junto a los departamentos
mencionados en el parrafo anterior, que debido a las diferentes observaciones que se le
realizaron al proceso, sumado los reprocesos generados por la falta de especificaciones en las
tareas, lo amplias que eran y la falta de control que se estaba manejando con las mismas, que la
mejor opcion es rediseiar el proceso, tanto a nivel estructural, como dentro de la plataforma de
manejo de proyectos.

Una vez se tuvo clara la decisidén de que la ruta a seguir seria el redisefio del proceso, se trabajé
junto a los lideres del departamento de migracion, con el fin de disefiar un proceso el cual
cumpliera con todos los requisitos que el reglamento a la ley de migracién y extranjeria exige,
pero a la vez basandose en el proceso ya exigente, solamente que esta vez, tomando en cuenta
todas las observaciones obtenidas gracias a la medicién y analisis realizados en el capitulo
anterior.

La creacién de dicho manual fue desafiante debido a la gran cantidad de pasos y mejoras que se
debian de tomar en cuenta, inclusive, pensando en pasos siguientes como lo son lo referente a
la implementacién, no solo al personal, si no que también a la plataforma de manejo de
proyectos, dado que la misma tiene diferentes restricciones que al empezar a elaborar el manual
y desarrollarlo con los departamentos encargados de tecnologia, se encontraron diferentes
limitaciones, como lo era la cantidad de listas de tareas permitidas dentro de la plataforma, las
cuales seran explicadas en su capitulo correspondiente.
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A continuacidn, se adjunta la propuesta de mejora en forma de mapeo de proceso, esto debido
a que al crearlo de esta manera se facilitara su implementacion al momento de incluirlo en el
sistema de manejo de proyectos.

Tabla 3 - Proceso sugerido

Paso | Responsable Tarea Descripcion
1. Lider de servicio | Enviar correo de préximos pasos | Se debe de enviar la plantilla de proximos pasos que
al cliente se encuentra en el CRM.
migratorio
2. Servicio al cliente | Enviar correo de presentacidn al | Se debe de enviar la plantilla de presentacién que se
migratorio cliente encuentra en el CRM.
3. Servicio al cliente | Informacion biografica completa | Se debe de enviar la plantilla informacion biografica
migratorio gue se encuentra en el CRM.
4, Servicio al cliente | 3.1 Primer seguimiento Si un dia después de la tarea anterior no se recibe
migratorio respuesta del cliente, se debe de enviar la plantilla de
seguimiento que se encuentra en el CRM.
5. Servicio al cliente | 3.2 Segundo seguimiento Si un dia después de la tarea anterior no se recibe
migratorio respuesta del cliente, se debe de enviar la plantilla de
seguimiento que se encuentra en el CRM.
6. Servicio al cliente | 3.3 Tercer seguimiento Si un dia después de la tarea anterior no se recibe
migratorio respuesta del cliente, se debe de enviar la plantilla de
seguimiento que se encuentra en el CRM.
7. Servicio al cliente | 3.4 Llamada Telefénica de | Si un dia después de la tarea anterior no se recibe
migratorio seguimiento respuesta del cliente, se debe de contactar al cliente
por medio de llamada para conocer su estado.
8. Servicio al cliente | 3.5 Crear desafio Si un dia después de la tarea anterior no se recibe
migratorio respuesta del cliente, se debe de crear un desafio en
el cual se debe de colocar como duefio su lider
directo.
9. Servicio al cliente | Coordinary programar la primera | Se debe de enviar la plantilla de coordinacién que se
migratorio llamada telefdnica. encuentra en el CRM.
10. Servicio al cliente | Llamada telefénica con el cliente | Se debe de mantener una llamada con el cliente la
migratorio cual no se debe de extender mas de 30 min, en la cual
se le dara una explicacion general del proceso y se
responderan dudas.
11. Servicio al cliente | Enviar resumen de la llamada al | Se debe de enviar la plantilla de resumen de Ilamada
migratorio cliente telefonica que se encuentra en el CRM, realizando los
cambios necesarios segun consultas o temas
especificos tocados en la misma.
12. Servicio al cliente | Enviar encuesta al cliente Se debe de enviar la plantilla de primera encuesta al
migratorio cliente, que se encuentra en el CRM.
13. Servicio al cliente | Crear carpeta en Zoho Workdrive | Dirigirse a la aplicacidon de Zoho Workdrive, dentro de

migratorio

la carpeta de Costa Rica > Clientes > Seleccionar rango
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de numero que corresponde > Crear carpeta > Crear
subcarpeta con el nombre “001 — Migracién”

14. Asistente Crear poderes y consentimientos | Crear poderes y consentimientos informados desde la
administrativo de | informados plataforma de CRM con las automatizaciones ya
migracion explicadas.

15. Asistente Portada para expediente, Carta | Crear portada para expediente, carta de presentacién
administrativo de | de presentacion, Formulario de | y formulario de aplicacion desde la plataforma de
migracion aplicacion CRM con las automatizaciones ya explicadas.

16. Archivista Crear el expediente fisico Crear expediente fisico el cual contenga respectiva

rotulacién en la cejilla de la siguiente manera XXXX —
Nombre Apellidos. En el mismo debe de incluirse los
documentos ya existentes.

17. Servicio al cliente | Escanear 'y archivar huellas | Al regresar de dactiloscopia, escanear huellas, subirlas
migratorio dactilares a la carpeta en Workdrive del cliente y archivarlas

fisicamente.

18. Servicio al cliente | 12.1 Coordinar con el cliente Se debe de coordinar con el cliente mediante correo
migratorio electronico posibles fechas para asistir a huellas

dactilares.

19. Servicio al cliente | 12.2 Obtener cita para las huellas | Una vez el cliente confirme disponibilidad se debe de
migratorio dactilares reservar espacio en dactiloscopia.

20. Servicio al cliente | 12.3 Actualizar la informacién del | Actualizar fecha de presentaciéon en los espacios
migratorio Dashboard correspondientes del Dashboard.

21. Asistente  legal | 12.4 Presentarse a toma de | Listade tareasen lascualesse coordinara la obtencion
migratorio huellas dactilares de huellas dactilares.

22. Servicio al cliente | Reunidn con el cliente Lista de tareas en las cuales se coordinard la obtencién
migratorio de huellas dactilares.

23. Servicio al cliente | 13.1 Coordinar reunién con el | Se debe de coordinar con el cliente mediante correo
migratorio cliente electronico posibles fechas para asistir a reunion,

preferiblemente que la misma coincida con la cita de
huellas dactilares.

24, Servicio al cliente | 13.2 Presentarse a la reunion con | Se debe de mantener una reunidn con el cliente de no
migratorio el cliente mas de una hora en la cual se le explicara a detalle el

proceso a seguir y se responderan dudas del cliente.

25. Asistente 13.3 Archivar poderes notariales | Al finalizar la reunidén se debe de archivar los poderes
administrativo de notariales firmados por el cliente
migracion

26. Servicio al cliente | 13.4  Escanear copia del | Se debe de escanear una copia del pasaporte
migratorio pasaporte completo, guardarlo en llave maya y al terminar la

reunion, subirlo al expediente digital del cliente.

27. Servicio al cliente | 13.5 Enviar resumen de Ila | Se debe de enviar la plantilla de resumen de reunion

migratorio

reunion al cliente

con el cliente que se encuentra en el CRM, realizando
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los cambios necesarios segun consultas o temas
especificos tocados en la misma.

28. Asistente Recibir y archivar traduccién de la | Lista de tareas en las cuales se coordinard la obtencién
administrativo de | informacidn biografica de la traduccidn de la informacion biografica.
migracion

29. Asistente 14.1 Solicitar traduccion de la | Solicitar por medio de esta via al traductor la
administrativo de | informacién biografica traduccion del documento, ademas de modificar la
migracion fecha a un mes de la solicitud.

30. Traductor 14.2 Traduccién de la | Al entregar la traduccidn comentar “entregado” en los

informacidn biografica

comentarios y cerrar tarea.

Segundo paquete — Presentacién por primera vez

Asistente  legal | Presentarse a la cita de primera | Lista de tareas en las cuales se coordinard la

migratorio vez. presentacion por primera vez.

Asistente 1.1 Programar una cita para la | Se debe de obtener una cita para la presentacién

administrativo de | presentacion mediante la pagina oficial de DGME.

migracion

Servicio al cliente | 1.2 Actualizar lainformacidn en el | Actualizar fecha de presentaciéon en los espacios

migratorio Dashboard correspondientes del Dashboard.

Servicio al cliente | 1.3 Enviar cita de inmigracion Se debe de enviar la plantilla de cita de migracién que

migratorio se encuentra en el CRM, junto con la imagen que
respalda dicha cita.

Asistente 1.4 Solicitar dinero para las tasas | Se debe de crear una orden de compra mediante la

administrativo de | de gobierno. aplicacion de CRM, para que el departamento de

migracion Contabilidad realice el pago de las tasas de gobierno.
Al realizar el pago, el colaborador de contabilidad
adjuntara el pago a esta tarea y etiquetara a servicio
al cliente.

Archivista 1.5 Archivar tasas de gobierno El pago de las tasas de gobierno se debe de imprimir

y archivar en el expediente del cliente.

Tercer paquete — Documentos obtenidos en el exter

ior

Servicio al cliente

Certificado de Nacimiento

Lista de tareas en las cuales se coordinara la obtencion

migratorio del certificado de nacimiento de los clientes.
Servicio al cliente | 1.1 Coordinar con el cliente En caso de que el cliente solicite apoyo con la
migratorio obtencion de un certificado de nacimiento, se debe

obtener uno para cada uno de los clientes. En caso de
que el cliente lo vaya a obtener por su cuenta, el
coordinador debe de darle seguimiento y solicitar que
lo envie.

Servicio al cliente
migratorio

1.2 Obtener
nacimiento

certificado de

Al obtener el documento es importante comentar
“recibido” y etiquetar al asistente administrativo de

migracion para su respectivo escaneo y archivo.
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4. | Asistente 1.3 Escanear certificado de | Se debe de escanear el documento y subirlo tanto al
administrativo de | nacimiento expediente digital del cliente, como a esta tarea.
migracion

5. | Asistente 1.4 Archivar certificado de | Archivar el documento fisico dentro del expediente
administrativo de | nacimiento del cliente.
migracion

6. | Asistente 1.5 Solicitar traduccion de | Solicitar por medio de esta via al traductor la
administrativo de | certificado de nacimiento traduccion del documento, ademas de modificar la
migracion fecha a un mes de la solicitud.

7. | Traductor 1.6 Traducir certificado de | Alentregar latraduccion comentar “entregado” en los

nacimiento comentarios y cerrar tarea.

8. | Servicio al cliente | Antecedentes penales Lista de tareas en las cuales se coordinard la obtencién
migratorio de los antecedentes penales de los clientes mayores

de edad.

9. | Servicio al cliente | 2.1 Coordinar con el cliente En caso de que el cliente solicite apoyo con la
migratorio obtencién de antecedentes penales, se debe obtener

uno para cada uno de los clientes. En caso de que el
cliente lo vaya a obtener por su cuenta, el coordinador
debe de darle seguimiento y solicitar que lo envien.

10} Servicio al cliente | 2.2 Obtener antecedentes | Al obtener el documento es importante comentar
migratorio penales “recibido” y etiquetar al asistente administrativo de

migracion para su respectivo escaneo y archivo.

11| Asistente 2.3 Escanear  antecedentes | Se debe de escanear el documento y subirlo tanto al
administrativo de | penales expediente digital del cliente, como a esta tarea.
migracion

12| Asistente 2.4 Archivar antecedentes | Archivar el documento fisico dentro del expediente
administrativo de | penales del cliente.
migracion

13| Asistente 2.5 Solicitar traduccién de | Solicitar por medio de esta via al traductor Ia
administrativo de | antecedentes penales traduccion del documento, ademas de modificar la
migracion fecha a un mes de la solicitud.

14| Traductor 2.6 Traducir antecedentes | Al entregar la traduccidn comentar “entregado” en los

penales comentarios y cerrar tarea.

15/ Servicio al cliente | Requisito principal Lista de tareas en las cuales se coordinard la obtencién
migratorio del requisito principal de los clientes.

16| Servicio al cliente | 3.1 Coordinar con el cliente En caso de que el cliente solicite apoyo con la
migratorio obtencidn de su requisito principal, se debe obtener

uno para cada uno de los clientes. En caso de que el

cliente lo vaya a obtener por su cuenta, el coordinador

debe de darle seguimiento y solicitar que lo envien.
17| Servicio al cliente | 3.2 Obtener requisito principal Al obtener el documento es importante comentar

migratorio

“recibido” y etiquetar al asistente administrativo de
migracion para su respectivo escaneo y archivo.
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18| Servicio al cliente | 3.3 Escanear requisito principal Se debe de escanear el documento y subirlo tanto al
migratorio expediente digital del cliente, como a esta tarea.

19/ Asistente 3.4 Archivar requisito principal Archivar el documento fisico dentro del expediente
administrativo de del cliente.
migracion

20] Asistente 3.5 Solicitar traduccion del | Solicitar por medio de esta via al traductor Ia
administrativo de | requisito principal traduccién del documento, ademds de modificar la
migracion fecha a un mes de la solicitud.

21| Traductor 3.6 Traducciéon del requisito | Al entregar latraduccidn comentar “entregado” en los

principal comentarios y cerrar tarea.
Cuarto paquete — Documentos obtenidos en Costa Rica

1. | Asistente Recibir y archivar copia de | Listadetareasen lascualesse coordinard la obtencién
administrativo de | pasaporte de la certificacion del pasaporte de cada uno de los
migracion clientes.

2. | Asistente 1.1. Solicitar copia certificada Imprimir copia del pasaporte el cual se encuentra en
administrativo de el archivo digital del cliente. Seguido a su impresién
migracion entregar al Notario el cual visita la empresa martes y

jueves.

3. | Notario 1.2 Certificar copia de pasaporte | Al momento de devolver copia ya certificada del
pasaporte al asistente administrativo de migracion,
comentar “entregado” y cerrar tarea.

4. | Asistente Archivar fotos Lista de tareas en las cuales se coordinara el correcto

administrativo de archivo de las fotografias de los clientes.
migracion

5. | Servicio al cliente | 2.1 Subir fotos al Zoho WD Al momento de terminar la reunidén con el cliente, se
migratorio debe de subir las fotos de cada uno de los clientes al

expediente digital del cliente.

6. | Asistente 2.2 Imprimir fotos Las mismas fotos deben de ser impresas con los
administrativo de margenes solicitados por migracion y archivados en el
migracion expediente fisico del cliente.

Quinto paquete — Preparacidn y revision

1. | Asistente Preparar y revisar el expediente | Esta revision se debe de realizar con 5 meses de
administrativo de | por primera vez antelacion a la presentacidn, con el fin de tener un
migracion conocimiento del estado del expediente con tiempo

suficiente para coordinar u obtener cualquier
documento que falte.

2. | Asistente  legal | Revisar el expediente por | Esta revision se debe de realizar con 3 meses de
migratorio segunda vez antelacion a la presentacidn, con el fin de tener un

conocimiento del estado del expediente con tiempo
suficiente para coordinar u obtener cualquier
documento que falte.
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Servicio al cliente

Revisar el expediente por tercera

Esta revision se debe de realizar con 1 mes de

migratorio vez antelacion a la presentacidn, con el fin de tener un
/ conocimiento del estado del expediente con tiempo
Asistente  legal suficiente para coordinar u obtener cualquier
migratorio documento que falte y se pueda obtener en el pais.

Asistente  legal | Fotocopia del expediente de | Se debe de escanear el expediente completo en un
migratorio solicitud solo documento y subirlo al expediente digital del

cliente.

Lider migratorio

Revisar el expediente por cuarta
vez

Esta revision se debe de realizar con 1 semana de
antelacion a la presentacion, con el fin de ordenar el
expediente para facilitar su presentacién y confirmar
el pago de las tasas del gobierno

Asistente
migratorio

legal

Escanear del

solicitud

expediente de

Luego de presentar el expediente en DGME, se debe
de escanear el expediente completo y sellado en un
solo documento y subirlo al expediente digital del
cliente.

Servicio al cliente

Notificacion al cliente sobre su

Se debe de enviar la plantilla de presentacién que se

migratorio presentacion encuentra en el CRM.
Servicio al cliente | Enviar la encuesta al cliente Se debe de enviar la plantilla de segunda encuesta al
migratorio cliente, que se encuentra en el CRM.

Sexto paquete - Seguimientos

Lider legal de | Seguimientos Lista de tareas en las cuales se llevara control de las

migracion revisiones que se le den al expediente después de su
presentacion.

Asistente  legal | Primer seguimiento Se debe de realizar una revision del expediente 1 mes

migratorio después de su presentacidn para revisar que todo fue
presentado correctamente.

Asistente  legal | 1.1Solicitar  expediente  para | El expediente se debe de solicitar el dia anterior, dado

migratorio revision que los expedientes se entregaran entre 9 am a 10
am.

Archivista 1.2 Archivar expediente Se debe de devolver el expediente entre las 3 pm a 4
pm, ningun expediente puede quedar fuera del
archivo.

Asistente  legal | Segundo seguimiento Se debe de realizar una revision del expediente 2

migratorio meses después de su presentacidon para revisar el
estado en la plataforma de su presentacién. En dado
caso que no se tengan modificacién, se debe de
elaborar un recurso de amparo de legalidad.

Asistente  legal | 2.1 Solicitar expediente para | El expediente se debe de solicitar el dia anterior, dado

migratorio revision que los expedientes se entregaran entre 9 am a 10

am.
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7. | Archivista 2.2 Archivar expediente Se debe de devolver el expediente entre las 3 pm a 4
pm, ningun expediente puede quedar fuera del
archivo.

8. | Lider legal de | Elaborar Recurso de amparo de | Elaborar recurso de legalidad para cada uno de los

migracion legalidad expedientes presentados con la plantilla que se
encuentra en CRM.

9. | Asistente  legal | Presentar el Recurso de amparo | A los 90 dias y un dia luego de su presentacién de

migratorio de legalidad primera vez, se debe de presentar el recurso de
amparo de legalidad.

10| Lider legal de | Resolucidn de aprobacién En caso de aprobacion, se debe de adjuntar copia

migracion escaneada de la aprobacidon de cada uno de los
clientes en esta tarea y en el expediente digital.
Seguido se debe de cerrar tareas tanto de prevencion
como denegacion.

11} Lider legal de | Resolucidn sobre prevencién Lista de tareas para el manejo del proceso en caso de

migracion que se niegue la residencia.

12| Lider legal de |1.1 Cargar resolucion de | Se debe de cargar el documento tanto al expediente

migracion prevencion digital del cliente, como a esta tarea.

13| Asistente 1.2 Obtener cita (Previo- | Se debe de obtener una cita para la presentacion

administrative de | Recursos) mediante la pagina oficial de DGME.
migracion

14| Servicio al cliente | 1.3 Actualizar informacién en el | Actualizar fecha de presentacion en los espacios

migratorio Dashboard correspondientes del Dashboard.

15/ Asistente 1.4 Preparar documentacién Preparar todos los documentos que la prevencién

administrative de indica que estan erréneos
migracion

16/ Asistente  legal | 1.5 Revisar la documentacion | Revisar y ordenar la documentacion para facilitar su

migratorio para la prevencion presentacion.

17| Asistente  legal | 1.6 Fotocopia del paquete de | Se debe de llevar 2 paquetes de prevencion, uno se lo

migratorio prevencion dejara DGME y otro lo sellaran para ser devuelto a la
empresa.

18] Asistente  legal | 1.7 Presentarse en la cita de | Presentarse a la cita en DGME con la documentacién

migratorio inmigracion por segunda vez requerida.

19| Asistente  legal | 1.8  Copia  escaneada del | Luego de presentar el expediente en DGME, se debe

migratorio expediente de escanear el paquete de prevencion sellado en un
solo documento y subirlo al expediente digital del
cliente.

20| Servicio al cliente | 1.9 Notificar al cliente sobre la | Se debe de enviar la plantilla de prevencidn que se

migratorio prevencion encuentra en el CRM.

21| Lider legal de | Denegacion de la residencia Lista de tareas para el manejo del proceso en caso de

migracion que se niegue la residencia.

22| Lider legal de|2.1 Cargar resolucién de | Se debe de cargar el documento tanto al expediente

migracion denegacion digital del cliente, como a esta tarea.
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23] Asistente 2.2 Obtener cita previa (Previo- | Se debe de obtener una cita para la presentacion
administrativo de | Recursos) mediante la pagina oficial de DGME.
migracion

24| Lider legal de | 2.3 Crear recurso de revocatoria | Elaborar recurso de revocatoria con la plantilla que se
migracion encuentra en CRM.

25| Asistente  legal | 2.4 Presentarse a la cita de | Presentarse a la cita en DGME con la documentacién
migratorio inmigracion (recurso de | requerida.

revocatoria)

26| Asistente  legal | 2.5  Escanear recurso  de | Se debe de escanear el documento y subirlo tanto al
migratorio revocatoria expediente digital del cliente, como a esta tarea.

27| Servicio al cliente | 2.6 Notificar al cliente sobre | Se debe de enviar la plantilla de presentacion de
migratorio recurso de revocatoria revocatoria que se encuentra en el CRM.

Séptimo paquete - Registro

1. | Servicio al cliente | Enviar correo al cliente de | Se debe de enviar la plantilla de aprobacion que se
migratorio aplicacion aprobada encuentra en el CRM, junto con el pdf del correo

enviado por DGME.

2. | Asistente Revisar si el cliente ha pagado la | Se debe de revisar en la plataforma de CRM, pestana
administrativo de | factura del depdsito de seguridad | de financie que la factura que contenga el item con el
migracion nombre depdsito de seguridad haya sido pagada.

3. | Servicio al cliente | Solicitar dinero de las tasas del | Se debe de crear una orden de compra mediante la
migratorio gobierno aplicacion de CRM, para que el departamento de

Contabilidad realice el pago de las tasas de gobierno.
Al realizar el pago, el colaborador de contabilidad
adjuntara el pago a esta tarea y etiquetara a servicio
al cliente.

4. | Servicio al cliente | Crear presupuesto en CRM Se debe de crear un presupuesto de los viaticos
migratorio requeridos para la inscripcidn de los clientes tanto en

CCSS como DIMEX

5. | Servicio al cliente | Formulario CCSS rellenado Rellenar formulario de CCSS con la informacién del
migratorio cliente, la misma se puede encontrar en CRM

6. | Servicio al cliente | Obtener factura de servicios | Se le debe de solicitar al cliente un recibo de pago de
migratorio publicos algun servicio publico con no mas de 3 meses de

antigiiedad.

7. | Asistente  legal | Caja Registro Lista de tareas en las cuales se coordinara la correcta
migratorio inscripcion de los clientes en la CCSS.

8. | Asistente  legal | 1.1 Determinar la ubicacién del | Primeramente, se debe de determinar la ubicacién de
migratorio cliente residencia actual del cliente, con el fin de encontrar el

ebais mas cercano.

9. | Servicio al cliente | 1.2 Coordinar con GL y el cliente | Se debe de coordinar primero la disponibilidad de

migratorio

el registro en la CCSS

fechas que tiene el equipo legal migratorio para la
inscripcion del cliente, luego coordinar con el cliente
su disponibilidad.
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10| Asistente  legal | 1.3 Programar una cita con la | Se debe de obtener una cita en la CCSS mediante la
migratorio CCSS pagina web o llamada telefénica para la inscripcion de
los clientes.
11} Asistente  legal | 1.4 Preparar los formularios de | Rellenar formulario de CAJA con la informacién del
migratorio inscripcion de la CAJA cliente, la misma se puede encontrar en CRM
12| Asistente  legal | 1.5 Solicitud de vidticos Solicitar los viaticos de transporte y hospedaje para la
migratorio inscripcion de los clientes tanto en CAJA como en
DIMEX, mediante la aplicacion de Zoho Expenses.
13{ Servicio al cliente | 1.6 Enviar correo al cliente de | Se debe de enviar la plantilla de CAJA que se
migratorio Reunidn de la CAJA encuentra en el CRM, con los cambios requeridos.
14| Asistente  legal | 1.7 Presentarse en cita de CCSS Presentarse a la cita en CCSS con la documentacién
migratorio requerida.
15/ Asistente  legal | 1.8 Escanear recibo de registro en | Se debe de tomar una fotografia y subir desde el
migratorio CAJA teléfono empresarial el documento a esta tarea. Al
llegar a la empresa, se debe de pegar el recibo en una
hoja, escanearlo y archivarlo tanto en el expediente
fisico como en el digital.
16/ Servicio al cliente | 1.9 Enviar correo al cliente de | Se debe de enviar la plantilla de CAJA completada que
migratorio Registro CAJA completado se encuentra en el CRM, con los cambios requeridos.
Octavo paquete
1. | Asistente Programar cita Dimex Se debe de obtener una cita en la DIMEX mediante la
administrativo de pagina web o llamada telefénica para la inscripcion de
migracion los clientes, preferiblemente que coincida con la
inscripcidon en CAJA, no obstante, si es asi programarla
con 2 horas de diferencia entre una y la otra.
2. | Servicio al cliente | Enviar correo al cliente | Se debe de enviar la plantilla de DIMEX que se
migratorio informando sobre cita encuentra en el CRM, con los cambios requeridos.
3. | Asistente  legal | Presentarse en la cita de DIMEX Presentarse a la cita en DIMEX con la documentacion
migratorio requerida.
4. | Servicio al cliente | Actualizar informacién del DIMEX | Actualizar informacién tanto de obtencién como de
migratorio en Zoho CRM fechas de vencimiento.
5. | Servicio al cliente | Enviar encuesta al cliente Se debe de enviar la plantilla de tercera encuesta al
migratorio cliente, que se encuentra en el CRM.
6. | Servicio al cliente | Archivar Proyecto Para archivar el Proyecto se debe de dirigir a la
migratorio pestafia de Dashboard > 3 puntos en la esquina

superior derecha > presionar archivar.

Como se puede notar en el mapeo de proceso anterior la lista de tareas aumentd de
aproximadamente 35 tareas a un aproximado de 120 tareas, lo cual a grandes rasgos se podria
ver como un incremento del trabajo no obstante al revisarlo junto con las diferentes jefaturas y
analizar los beneficios que genera las tareas agregadas comparandolo con las causantes de los
reprocesos, se logra determinar que el cambio seria de beneficio para la empresa.
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Es importante mencionar que luego de mantener diferentes reuniones con el gerente general de
la empresa, el gerente comenta que el proceso actual es un proceso creado aproximadamente
en 2018, donde la empresa era una pequefia empresa la cual contaba con no mas de 10
colaboradores y manejaban entre 20 a 30 clientes por mes, siendo una cifra baja comparada con
los 80 o0 90 casos que se manejaron por mes en el 2022, por lo que realmente en su momento la
lista de tareas fue util para mantener un control general del proceso, pero nunca se tomoé la
decision de realizar la misma de una forma mas puntual que ayudara a controlar un gran flujo de
clientes, hasta el momento del desarrollo de este proyecto.

5.1.2 Referente a la implementacidon

Una vez detallado el nuevo proceso, se desarrollara el plan de accion que se seguira para la
implementacion del nuevo proceso. El mismo se conforma por 4 columnas, siendo la primera la
primera la problematica, la segunda la propuesta de mejora, la tercera el responsable y la ultima
columna siendo la duracion estimada.

Tabla 4 - Plan de accion

Plan de accidn

Problematica Propuesta de mejora Responsable Duracion
estimada

-Seguimientos deficientes en

4 tareas: Informacién

biografica completa,

Presentarse a toma de
huellas dactilares y Reunién
con el cliente.

-Retrabajos en tarea de
huellas dactilares causada
por perdida y mala
coordinacion.

- Retrabajos en la tarea de
antecedentes penales,
certificados de nacimiento y
traducciones.

- Retrabajos en tarea de
fotografias causada por
perdida y mala coordinacion.

Implementar lista de
subtareas a realizar para
completar correctamente la
tarea.

Equipo de TlI 15 dias

Implementar  tarea  de
llamada telefénica conocer
lo antes posible detalles del
cliente.

Falta de conocimiento del
caso antes de la primera
reunion.

Equipo de TlI 15 dias
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P o, Implementacién de la
Falta de facil visualizacion en

. utilizacion de la pestafia de | Equipo de TI 15 dias
tiempo real del caso.
Dashboard.
Implementar lista de
Falta de orden y | chequeo al momento de
conocimiento de los | realizar la reunidn, con el fin . .
Equipo de Tl 15 dias

documentos requeridos por | de generar seguridad de
obtener en la reunidn inicial. | cumplir con todos lo

requerido
. . Implementar tareas de
D f I .
isconformidades  de los encuestas que faciliten | Equipo de Tl 15 dias

clientes. .. .
medir disconformidades.

-Uso incorrecto de |Ia
plataforma de control de
proyectos Entrenamientos requeridos
-Falta de conocimientos
generales sobre el proceso

Equipo de

. 30 dias
entrenamientos

Para laimplementacion de dicha propuesta es requerido la colaboracion de departamentos como
lo es el departamento de entrenamientos el cual se encuentra dentro del departamento de
recursos humanos y el departamento de Tecnologia. El departamento de tecnologia es de suma
importancia, dado que, sin ellos, tanto el cambio al nuevo proceso, como a las configuraciones
sugeridas de control no serian posible de implementar. Por otra parte, el departamento de
entrenamientos reforzara diferentes temas, como lo es el uso de la plataforma, generalidades
del proceso y técnicas de servicio al cliente.

5.1.3 Consolidacion de la propuesta

Con el fin de evaluar la viabilidad del proyecto, se utiliza la herramienta de costo/beneficio, en
donde se muestra un desglose de las posiciones involucradas, el salario por hora, el nimero de
trabajadores, horas requeridas, el total de horas y por ultimo el costo que significa para la
empresa.

Tabla 5 - Costo de implementacidn

Costo por trabajador para el desarrollo e implementacion del proyecto

Nombre del puesto Salario por = Numero de Horas Total Costos
hora trabajadores | requeridas horas
Desarrollador del #4166 1 240 240 ¢1 000 000
proyecto
Lider del departamento (4166 1 40 40 (166 665

de tecnologia
Programador #2083 1 120 120 ¢250 000
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Lider del departamento 4166 1 40 40 (166 665
de entrenamientos

Asistente de #2083 1 240 240 ¢500 000
entrenamientos

Gerente de migracion #6250 1 40 40 ¢250 000
Lideres de migracion 4166 4 40 160 (#666 660
Asistentes de migracién #2083 6 32 192 ¢400 000

Costos totales @3 399 990

Una vez analizados los costos que significa tanto el desarrollo como la implementacién de este
proyecto, se determina que los costos aproximados rondan los 4 millones de colones, siendo esto
un monto inferior a los gastos que la empresa genera semestralmente causados por los
retrabajos, siendo este monto de 7 millones de colones como se menciona en el capitulo 4 de
este mismo proyecto.

Al no ser relevante solamente el monto, sino también el tiempo que se requiere para la
implementacion, se puede determinar también gracias al cuadro que aproximadamente se
requieren 240 horas, lo cual significa aproximadamente un mes desde el momento en que se
concluye su desarrollo. Es importante mencionar que estas 240 son de trabajo simultaneo en
diferentes departamentos, como lo es Tl, entrenamientos y migracién.

Apoydandonos de la informacién anterior, se desarrolla una matriz RACI, la cual facilitara el
conocimiento de quien esta a cargo de cada uno de los pasos, la misma se compone por
responsables, aprobador, consultores e informados.

Tabla 6 - Matriz RACI

Lider del Lider del
Desarrollador departamento Gerente de
departamento de . ..
del proyecto , de migracion
tecnologia .
entrenamientos
Desarrollar el plan R | | A
del proyecto
Redisefio del proceso R C I A
Verificacién del R C | A
proceso
Aprobacién del R C | A
proceso
Implementacion del
proceso en
plataforma digital
Aprobacidn del
proceso en A R | C
plataforma digital




66

Implementacion de
espacios en
Dashboard

Aprobacion de
espacios en
Dashboard

Desarrollo de
entrenamiento

A

C

Entrenar al personal

A

C

Por ultimo, se desarrollé un calculo tanto del VAN como del TIR, esto con el fin de determinar la
rentabilidad del proyecto. A continuacién, se pueden encontrar ambos calculos en un tabla y

seguido su debida explicacidn.

Tabla7-VANyTIR

ESTADO DE RESULTADOS
ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
AHORROS 12,400,000 = ({14,000,000 | (14,000,000 (14,000,000 (14,000,000
COSTOS ¢ 7,950,000 ¢ 5,406,000 ¢ 5,406,000 @ 5,406,000 | ¢ 5,406,000
UTILIDAD ¢ 4,450,000 ¢ 8,594,000 ¢ 8,594,000 ¢ 8,594,000 | ¢ 8,594,000
FLUJO DE EFECTIVO
TASA DE 3%
DESCUENTO
INVERSION ¢ 3,399,990
INICIAL
UTILIDAD ¢ 4,450,000 ¢ 8,594,000 ¢ 8,594,000 @ 8,594,000 | ¢ 8,594,000
FLUJO DE ¢ (3,399,990) | ¢ 4,450,000 ¢ 8,594,000 ¢ 8,594,000 ¢ 8,594,000 ¢ 8,594,000
EFECTIVO
VAN ¢31,004,575.34
TIR 173.76%

Como se puede analizar de la tabla anterior, se tiene una primera fila donde se indican los
ahorros, siendo este el caso debido a que el proyecto trata sobre el ahorro a obtener luego de la
implementacion de un nuevo mapa de proceso. Seguido se tiene una segunda fila, donde se
indican los costos, siendo estos los costos relacionados a seguimientos y controles requeridos
para que el proceso se mantenga. Las 2 filas anteriormente mencionadas, se dividen en 5

columnas, siendo los afios esperados que el proceso sea util en su totalidad.
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Al analizar los resultados obtenidos, notamos que el VAN es mayor a 0 y el TIR es mayor al
porcentaje de la tasa de descuento, por lo que, gracias a estos calculos, se logra determinar que
el proceso es altamente rentable.

5.1.4 Despliegue del control

Al momento de desarrollar la propuesta de mejora, se tomé muy en cuenta todos los controles
gue el mismo debia de llevar, esto debido a que una de las principales preocupaciones tanto de
los lideres, como del desarrollador de este proyecto, es la forma en que se tendria un control del
cumplimiento de las tareas de forma correcta, esto debido a razones como lo es una falta de
costumbre a una lista de tareas tan extensa, resistencia al cambio o una mala utilizacién tanto de
las tareas como de la plataforma de control de procesos.

Por lo que se recomienda implementar diferentes controles, siendo el primero una configuracién
en el sistema el cual es llamado dependencias, siendo el mismo una herramienta que genera un
lazo directo entre las tareas que se le indique, por lo que sin realizar su configuracidon no permite
gue se avance con otras tareas los cuales no siguen un orden légico. Como ejemplo se menciona
tareas como lo es la tarea numero 17 del paquete niumero 1, siendo esta “Escanear y archivar
huellas dactilares”, por lo que su configuracidn lleva ligado sus subtareas, de la subtarea 17.1 con
nombre “Coordinar con el cliente” a la subtarea 17.4 con nombre “Presentarse en huellas
dactilares”, por lo que si no se completa cada una de las subtareas de la 17.1 a la 17.4, no se
puede proceder con la tarea 17.

Como segunda herramienta se recomienda implementar la pestafia de analisis que Ia
herramienta de control de proyectos posee, dado que la misma le muestra a los lideres las
cantidades de tareas que maneja cada uno de los colaboradores, tanto diarias, semanales o
mensuales. Por otra parte, la misma herramienta permite conocer la cantidad de casos activos
gue maneja cada uno de los colaboradores de servicio al cliente. Por ultimo, se pueden obtener
un reporte de tareas vencidas, por lo que le da al lider una rapida visualizacién de cuales son los
colaboradores que estan cumpliendo con su trabajo en los tiempos correctos.

Como tercer recomendacién, se tiene la implementacion del uso de la pestafia de Dashboard,
debido a que esta no solamente proporciona al colaborador un informe rdpido del estado del
caso y fechas relevantes del mismo, sino que también la alimentacién de informacidén de esta
pestafia, unido con la pestafa de analisis, permite a los lideres tener nocién y control de
cantidades de prestaciones en las proximas semanas, de esta forma en dado caso de que el lider
decida realizar una auditoria de control, conocer cuales clientes deberian de estar completos y
en orden para su presentacion.

Como cuarto punto de control, al desarrollar el nuevo proceso, se implementaron nuevas tareas
las cuales son llamadas “revisiones” o “seguimientos” los cuales facilitaran, llevar un control de
las revisiones requeridas para asegurar que el expediente posea los documentos necesarios en
el tiempo debido para la presentacion completa del mismo. Por otra parte, los seguimientos
facilitan el control de las revisiones requeridas para asegurar que la resolucién de los expedientes
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se obtenga en los tiempos establecidos por ley y en dado caso de no ser asi, tener los documentos
listos requeridos para solicitar una resolucion de los mismos.

Por ultimo, una recomendacidn fuera del ambito digital, se recomienda la implementacion de
hojas de control fisicas, las cuales, en caso de no tener acceso a la plataforma de control de
proyectos, le facilite al colaborador, conocer el estado del expediente, los documentos que posee
y notas relevantes del caso.

Con estos 5 puntos de control se garantiza un correcto uso tanto de la plataforma como del
proceso en si, no obstante, es requerido realizar los diferentes seguimientos y evaluaciones para
gue dichos cambios sean funcionales.

5.1.5 Resultados de la implementacion

El proyecto fue presentado ante el gerente general y gerente de migracién en una misma
reunion, en la cual se obtuvo la aprobacion a la implementacion del proyecto. El desarrollo de
entrenamientos y configuracion del sistema para adaptar el proceso dentro del mismo se realizé
de manera inmediata, con el fin de hacer utilizacién de este en cuanto antes.

Una vez se configuré el nuevo proceso dentro del sistema informatico, se empezaron los
entrenamientos al personal. Seguido a los entrenamientos, tanto los lideres del departamento,
como el desarrollador del proyecto, realizaron un seguimiento exhaustivo, con el fin tanto de
facilitar el aprendizaje e implementacion de los cambios, como para cerciorarse de que se cumple
con el fin de estos.

Al adentrarse dentro de los resultados obtenidos y comparandolos con el capitulo numero 4
donde se mociona la cantidad de errores que se comenten con el proceso anterior podemos
obtener las siguientes comparativas, las cuales nos ayudan a determinar qué tan efectivo ha sido
el nuevo proceso hasta el momento.

Tomando en cuenta la primera problematica, la cual trata sobre el reproceso causado por la no
obtencién o perdida de huellas de dactiloscopia, se puede ver que antes de la implementacion,
se realizaba aproximadamente 8 reprocesos mensuales, siendo esto un aproximado de 283 000
mensuales. Un mes luego de la implementacidn del nuevo proceso, se obtuvo que los reprocesos
mensuales han disminuido a solamente 2, por lo que significa un aproximado de ¢70 750, siendo
esto un ahorro para la empresa en temas de reproceso, de aproximadamente 212 250 en su
primer mes luego de la implementacion.

Por otra parte, al analizar los resultados de la segunda problematica relacionada a la no obtencién
de documentos, siendo estos, antecedentes penales, certificados de nacimiento o traducciones
de los documentos anteriores. Antes de la implementacidn, se realizaba aproximadamente 2
reprocesos mensuales, sumado la importacion y traduccion requerida ya antes explicado, el total
mensual ronda los ¢308 000 mensuales en gastos por reprocesos. Luego de la implementacion,
se redujo un 50%, no obstante, debido a que solamente se realizaba dos reprocesos mensuales,
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esto significa que solamente no se realizé un reproceso, por lo que, al calcular el ahorro generado
por no realizar el reproceso, seria un aproximado de ¢154 000.

Por ultimo, al analizar los resultados relacionados a la tercera problematica, la cual se basa en el
olvido o perdida de fotografias, en la cual antes de la implementacién se realizaba
aproximadamente 1 reproceso mensual, el cual como se menciona anteriormente, no genera un
gasto relevante para la empresa, si genera inconformidad con el cliente. En el mes siguiente a la
implementacién del nuevo proceso, se logré el eliminar el reproceso por completo.

Como resultado de los cambios realizado para resolver las 3 problematicas anteriores, se logra
determinar un cambio beneficioso para la empresa, resultando en un ahorro en temas de
reproceso a la empresa de (365 000.

Como se puede visualizar anteriormente resultados obtenidos luego de un mes de su
implementacién, no cumplen a 100% con el resultado esperado, no obstante, se debe de tomar
en cuenta diferentes variables, como lo es la curva de aprendizaje que requiere todo proceso.
Por otra parte, se tiene una situacién que es de gran relevancia a mencionar, como lo es que los
casos de clientes, no se concluyen en uno o dos meses, si no que regularmente duran 6 meses,
por lo que, se debe de valorar el tiempo que requiere el equipo para manejar todos los casos con
el nuevo proceso.

5.1.6 Evaluacidn y seguimiento.

Los puntos mencionados anteriormente se dividen en 2 tipos, los que requieren de evaluaciény
seguimiento y otros que por si mismos llevan un control automatico. A continuacién, se dara una
explicacidon de los puntos que, si requieren de evaluacion, en la misma se mencionaran plazos
sugeridos y ademds de acompafarlos una breve explicacion del porqué se sugiere tanto el
seguimiento y evaluacion.

El primer punto que requiere de evaluacion es el punto que hace referencia a la pestafia de
analisis, dado que cada uno de estos rexportes debe de ser extraido manualmente por los lideres.
Dentro de los plazos se recomienda extraer dicho reporte cada semana, de esta manera conocer
tanto la cantidad de casos, como cantidad de tareas que maneja cada uno de los colaboradores
y a su vez, conocer si se esta cumpliendo con todas las tareas o requiere de algun tipo de apoyo.

Como segundo punto se tiene la extraccidn y revision de reportes relacionados a la pestafia de
Dashboard, el cual se recomienda realizar semanalmente, dado que de esta manera se podra
planificar diferentes tareas con el equipo, como lo son giras tanto dentro como fuera de la gran
area metropolitana, como la presentacion misma de los clientes.

Por ultimo, se tiene el control que hace referencia a las diferentes encuestas que se le deben de
enviar al cliente en el transcurso del servicio. A diferencia de los 2 puntos anteriores se sugiere
un seguimiento de plazo mas largos, de entre 15 dias a un mes, debido a que la cantidad de
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encuestas que se enviarian semanalmente es baja como para observar alguna tendencia a la cual
se dirija el servicio proporcionado.



Capitulo VI:

Conclusiones y recomendaciones

71
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6.1 Conclusiones

Se concluye que, si es requerido un cambio del proceso que actualmente se sigue, esto
dado a que los andlisis indican perdidas de aproximadamente 7 millones de colones
semestrales.

Se concluye que la propuesta sugerida es viable, no solo generando un balance, si no que
se obtendrian ganancias de aproximadamente 3 millones de colones desde el primer
semestre luego de su implementacién.

Se concluye que los objetivos del proyecto fueron cumplidos, desde la identificacion de
los datos y su debido analisis, los cuales se detalla en el capitulo 4; hasta el disefio de un
nuevo proceso y su debida evaluacion, las cuales son desarrolladas en el capitulo 5.

6.2 Recomendaciones

Se recomienda tener un mejor control en cuanto a las tareas diarias de cada uno de los
colaboradores, dado que incremento de tareas, puede ser abrumador para alguno y
puede generar diferentes problemas como estrés.

Se recomienda capacitar al personal constantemente en diferentes dreas, como lo puede
ser habilidades de servicio al cliente, manejo de proyectos, utilizacidon de la plataforma
empresarial.

Crear y fomentar una cultura donde la retroalimentacién sea constante, de esta manera
facilitar el trabajo tanto de los lideres o gerentes de proyectos, sino que también el
trabajo de los integrantes del departamento de migracién como tal.

Aplicar constantes auditorias internas de diferentes puntos de control, asi conocer si
realmente todos los cambios a realizar se cumplen a exactitud y en caso de que no sea
asi, facilite determinar las causas y atacarlas lo antes posible.
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Apéndices

& OUTLIER
\a > LEGAL SERVICES 506.2100.6593

* TRUST YOUR COMPASS + - OUTLIERLEGAL.COM

San José, 5/ Junio / 2023

Minuta de reunién

Objetivo: Recibir retroalimentacidn del departamento completo de migracién respecto al
proceso de residencias

Lugar de la reunidn: Oficinas de Outlier
Horario de la reunién: 10 am
Agenda

1. Explicar al equipo de forma resumida el proyecto con el fin de generar un panorama del
porqué de la reunion.

2. Mostrar graficas para que el equipo conozca las principales razones de los errores que se
estan cometiendo.

3. Escuchar las observaciones que tenga el equipo.

Anotaciones

e Falta de informacidn del cliente en los primeros meses de servicios (especialmente antes
de la primera reunién con el cliente).

e Se menciona la falta de una facil visualizacion del estado real del caso, debido a que se
debe de ingresar al caso y revisar tarea por tarea para saber cudles tareas estan
completas y cuales no.

e Se menciona falta de claridad en la razén del alcance de las tareas dentro de la
plataforma de control de procesos.

e Se menciona diferentes situaciones en las que se considera que se realiza un mal uso de
la plataforma de control por diferentes motivos:

o Comentarios ambiguos.

Falta de comentarios.

Comentarios no correspondientes a las tareas.

Tareas vencidas y no actualizadas.

Mencidn a colaboradores que no tienen relacion con el desarrollo de la tarea.

O O O O



75

|
ig\ OUTLIER

LEGAL SERVICES 506.2100.6593

*+** TRUST YOUR COMPASS + - OUTLIERLEGAL.COM

San José, 8/ Junio / 2023

Minuta de reunién

Objetivo: Recibir retroalimentacion del departamento de Servicio al cliente y gestidn
documental, respecto al proceso de residencias

Lugar de la reunidn: Oficinas de Outlier
Horario de la reunién: 10 am
Agenda

1. Explicar la razén del por qué se desarrollen reuniones por separado con cada equipo.

2. Mostrar nuevamente graficos, solo que esta vez solamente los que afecten al equipo, afiadido
las notas obtenidas de la reunién general.

3. Escuchar las observaciones que tenga el equipo.

Anotaciones

e Nuevamente se menciona el problema de la facil visualizacién del estado de las tareas,
pero en esta ocasidn se especifica mas desde el punto de vista de servicio al cliente,
haciendo mencién de que, en repetidas ocasiones, no hay comentarios dentro de las
tareas, por lo que en algunas ocasiones se deben de dirigir a diferentes tareas como lo
es CRM o correo electrénico y leer los ultimos correos para poder crear un panorama del
estado actual.

e Se menciona que es facil olvidar solicitar al cliente que rellene la informacidn biografica,
comentan que se simplificaria si el sistema realizara algun tipo de recordatorio ya sea
directo al cliente o a ellos.

e Se menciona la problematica con el uso de la plataforma, en este caso desde el punto de
vista de coordinacion con el resto de los subdepartamentos.

e Se menciona una gran dificultad para coordinar mas de una reunién presencial con el
cliente y lo hacen en forma de justificacion del por qué se tiene problema con
presentarse a citas de dactiloscopia.

e Se menciona que con facilidad se olvidan de los puntos que se deben de manejar en la
reunion con el cliente, ya que al parecer no hay una linea que seguir y cada uno de los
colaboradores del equipo lo realiza de diferente manera y en diferente orden.
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#o OUTLIER

R

LEGAL SERVICES 506.2100.6593

*+** TRUST YOUR COMPASS + - OUTLIERLEGAL.COM

San José, 12/ Junio / 2023

Minuta de reunién

Objetivo: Recibir retroalimentacién del departamento legal respecto al proceso de residencias

Lugar de la reunién: Oficinas de Outlier

Horario de la reunién: 10 am

Agenda

1. Explicar la razén del por qué se desarrollen reuniones por separado con cada equipo.

2. Mostrar nuevamente graficos, solo que esta vez solamente los que afecten al equipo, afiadido
las notas obtenidas de la reunién general.

3. Escuchar las observaciones que tenga el equipo.

Anotaciones

e Se menciona que la coordinacidn entre el departamento legal y el departamento de
servicio al cliente mediante la plataforma suele ser complicada, debido a los
comentarios ambiguos, mencidn a compaiiero erréneo y el no establecimiento de fechas
limites correctas.

e Se menciona que, en repetidas ocasiones, las tareas de presentacion no indican detalles
relevantes, como:

o
[e]
[e]
o
[e]

Sede de presentacion.

Hora de presentacion.

Cantidad de clientes.

Si se requiere transportar a los clientes o no.

Y otros tipos de problemas como cambio de fecha a ultimo momento.

e Gracias a la reunién y comentarios realizados, se logra determinar que los coordinadores
realizan sus procesos de diferentes maneras ya que, en procesos como la presentacion,
le indican al gestor legal que le envie el comprobante de presentacion mediante mensaje
de texto y no por medio de la plataforma de control de proyectos.
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Minuta de reunién

Objetivo: Recibir retroalimentacion de los lideres del departamento respecto al proceso de
residencias.

Lugar de la reunién: Oficinas de Outlier
Horario de la reunién: 10 am
Agenda

1. Explicar la importancia que tiene conocer el punto de vista Gnicamente de los lideres.

2. Mostrar nuevamente resultados obtenidos de las diferentes reuniones que se mantuvieron
con los diferentes equipos.

3. Escuchar las observaciones que tengan los lideres desde su punto de vista.

Anotaciones

Se recalcan puntos como lo es la mala coordinacidn que se tiene mediante la plataforma.
Se recalcan puntos como falta de detalle en las tareas.

Se menciona la falta de cuidado que los colaboradores tienen al manejar expedientes.
Se menciona la necesidad de tener un mejor control de las entradas y salidas de
expedientes.
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San José, 25 / Junio / 2023

Minuta de reunién
Objetivo: Crear descripciones para tareas del proceso sugerido
Lugar de la reunidn: Oficinas de Outlier
Horario de la reunién: 10 am
Agenda

1. Mostrar a los integrantes de la reunidn la informacién recopilada y como la misma fue
planteada en un nuevo mapa del proceso.

2. Explicar de qué manera son utiles las buenas descripciones en cada una de las tareas.
3. Realizar un par de ejemplos.

4. Solicitar apoyo para el desarrollo del resto de las descripciones.

Anotaciones

e Los lideres estaran a cargo de desarrollar las descripciones de las tareas, cada uno de
ellos tendrd una semana como fecha limite para realizar dicha tarea.

e Una vez que todas las tareas tengan descripcion, se deben de compartir con el
desarrollador del proyecto, el mismo las revisara, realizard cambios en la gramatica de
ser necesario y consultara con el lider correspondiente en caso de que alguna
descripcidn no sea lo suficientemente clara.
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