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RESUMEN EJECUTIVO

La mejora y correcta implementacién de procesos en cualquier empresa es
fundamental para mantenerse competitivos a nivel local o mundial, es asi que dentro
de una empresa especializada en software y con un mercado tan grande se hace
primordial el ser lo mas productivos posibles dentro de cada uno de sus procesos de

desarrollo.

El presente estudio crea una propuesta de mejora del proceso de desarrollo de
software, especificamente en la atencion de incidentes a través del analisis de datos
y toma de tiempos. Esta propuesta busca resolver las falencias y pérdidas de
productividad en cada uno de los pasos a cumplirse a lo largo del proceso de atencion
de incidentes. La informacion considerada en el analisis de la propuesta comprende
el periodo junio 2017 a junio 2018. Al finalizar este estudio, se logro crear una
propuesta que permitiria reducir la cantidad de dias extras que se trabajan dentro del
equipo, de esa manera los funcionarios se sentirian mas comodos dentro de equipo
ya que no estarian sobrecargados de trabajo y la empresa evitaria incurrir en esos
gastos. Tambien, la propuesta mejoraria la rapidez del flujo de trabajo, la calidad del
mismo y disminuiria los errores presentados actualmente por desconocimiento de los

funcionarios.

Este trabajo se desarrollo en seis capitulos, el primer capitulo describe la informacion
general de la empresa, asi como los aspectos basicos del proyecto (objetivos,
problema, alcances y limitaciones). En el segundo capitulo, se desarrolla el marco
tedrico de la investigacion y se tratan conceptos generales de la ingenieria industrial,
herramientas que pueden servir para la evaluacion de un proceso , etc. En el tercer
capitulo se define el marco metodoldgico del proyecto basado en la metodologia
DMAIC, es decir, qué actividades se van a realizar en cada etapa, quiénes son los
involucrados, qué herramientas van a utilizarse y cual es la duracion del mismo. En el
cuarto capitulo, se plantea toda la informacion recolectada para disefiar las
soluciones. En el quinto se detallan las soluciones para los problemas identificados.
Finalmente, en el quinto capitulo se desarrollan las conclusiones y recomendaciones

del andlisis realizado.



CAPITULO |
INTRODUCCION




1.1 DESCRIPCION GENERAL DEL PROYECTO

Una de las areas fundamentales de las empresas es precisamente el &rea productiva,
pues de ella depende gran parte de la satisfaccion del cliente en lo referente al
producto por si mismo, sus caracteristicas, especificaciones, su disponibilidad cuando

es solicitado y el cumplimiento en su entrega.

Sumado a esto, para las empresas hoy en dia, el eje que mueve toda la cadena de
abastecimiento es el cliente y es de suma importancia tener la capacidad de retenerlo
y de conseguir mas, permitiendo asi mantenerse en el mercado y lograr el

crecimiento.

En el ambito operativo existen muchos factores por medio de los cuales se ve
afectada la produccion de la mayoria de las empresas. Factores como reprocesos,
malas especificaciones del producto y una mala administracion de los recursos nos
llevan a tener un costo adicional dentro del proceso de produccion; el analisis y
estudio de estos factores pueden contribuir a mejorar el proceso productivo para
volverlo optimo y eficiente, con ello se genera la programacion de todas las

actividades de acuerdo con una orden de trabajo especifico.

Todo estudio analitico de una labor, si es efectuado de manera sistematica, descubre
uno por uno los puntos donde se desperdician tiempos y energias que pueden ser
Utiles en las operaciones de trabajo. Para suprimir este desperdicio hay que
determinar sus causas; las cuales suelen ser una mala planificacion y organizacion,
un control insuficiente y la falta de un buen estudio de métodos y tiempo de

produccion.

En este proyecto se hace una propuesta para el mejoramiento de los tiempos de
entrega de incidentes (errores que presenta un sistema los cuales deben ser
solucionados en un periodo de tiempo) en el piso de fabrica de desarrollo de software
para el Banco de Costa Rica, y a su vez, analizar la distribucién y capacidad del
equipo encargado de atender esos incidentes, con el fin de mejorar el funcionamiento
de su area productiva para tener una mayor satisfaccién del cliente y continuar asi
consolidando a Grupo Babel como una de las mejores empresas de servicios
tecnoldgicos del pais. Ademas, se pretende mostrar con este trabajo, una pequefa

muestra de la excepcional y gran cantidad de herramientas versatiles que nos ofrece




la Ingenieria Industrial para alcanzar el mejoramiento continuo, especificamente
dentro de la linea de calidad; ya que, al mejorar los tiempos de entrega y gestionar
la division de trabajo dentro del piso, adecuard, cumplird, y satisfara o superara las
especificaciones, requerimientos, atributos, necesidades, exigencias o expectativas

de los clientes o usuarios.

1.2 IDENTIFICACION DE LA EMPRESA O INSTITUCION

1.2.1 Descripcion de la empresa.

Grupo Babel es una empresa de informética ubicada en San Pablo de Heredia
dedicada a generar valor tecnolégico a las organizaciones bajo los pilares de
transformacion digital, robustecimiento de la plataforma tecnolégica y satisfaccion de

Sus procesos de negocios.

1.2.3 Servicios de T.l que brindan.

Desarrollo de software

Creacion y mantenimiento de software movil y web con codigo seguro y en la nube.
Utilizando IDEs nativos como XCode y Android Studio. Al igual que, multiplataforma
con Xamarin y Visual Studio teniendo como resultado apps para iOS, Windows y
Android. Asimismo, en el area web, la empresa tiene amplia experiencia en lenguajes
como C#, VB, PHP, Java y Oracle. Ademas, todos los trabajos cumplen con OWASP
para la seguridad de codigo y WCAG para la accesibilidad y experiencia de usuario.
Conjuntamente, todas sus arquitecturas ya sea on premise y la nube de Microsoft
Azure basadas en TOGAF.

Aseguramiento de la calidad

Servicios especializados en la gestion de la calidad del software para satisfacer los
requisitos relativos a la calidad, eliminando las causas de los defectos en las
diferentes fases del ciclo, aplicando metodologias y politicas de calidad, ejecutando
actividades planificadas y sistematicas, evaluando la calidad del producto y del

proceso.




Administraciéon del ciclo de vida del software

Agilizar la transformacion en el proceso de desarrollo de software on premise y en la
nube, mediante ALM3 (Application Life Cycle Managament Maturity Model) utilizando
metodologias Scrum. Asimismo, por medio de Team Foundation Server se logra
obtener gobernabilidad de la informacion, reduciendo costos y logrando una

respuesta rapida para el cliente.

Infraestructurade T.ly la nube

Consultoria, implementacion y soporte enfocados a la optimizacién de la
infraestructura de las tecnologias de informacion, que garanticen la gobernabilidad y

gestionabilidad, con plataformas como Windows Server, Hyper-V, entre otras.

Productividad vy sistemas colaborativos

Soluciones e implementaciones de portales web colaborativos on premise y en la
nube, para la gestion del conocimiento y procesos, maximizando la utilizacion de los
recursos con herramientas como SharePoint y Project Server para aumentar la

eficiencia y colaboracion en las organizaciones.

Gestion vy analisis de datos

Aprovechamiento de los datos e informacién mediante la integracion, analisis y
visualizacion para la toma de decisiones oportunas, las cuales ayudan a potencializar
las organizaciones mediante plataformas y herramientas, de inteligencia de negocios,

como Power BI, MicroStrategy, entre otros.




llustracion 1- Verticales de la industria de Grupo Babel

Verticales de la
industria

Banca y Finanzas Corporativo Gobierno

Fuente: Elaboracion propia

llustracion 2- Modalidades de servicio de Grupo Babel

Modalidades de
servicio

Proyectos Outsourcing Horas de servicio

Fuente: Elaboracion propia




1.2.4 Visién

Ser laempresa lider en Latinoamérica y El Caribe en la implementacién de soluciones

especializadas de tecnologias de informacion.

1.2.5 Misién

Somos aliados estratégicos de las organizaciones que desean potenciar el
aprovechamiento de las tecnologias de informacion, mediante el desarrollo e

integracién de soluciones especializadas.

1.2.6 Galardones y reconocimientos

llustracién 3- Galardones Grupo Babel

Microsoft Aliado del Afio 2010 de Costa Rica

Microsoft Aliado del Afio 2012 en Business
Intelligence de Latinoamérica y El Caribe

Microsoft Aliado del Afio 2013 en Project
Management de Latinoamérica y El Caribe

CAMTIC y MEIC 2013 empresa mas reconocida del
sector TIC de Costa Rica

Camara de Comercio 2014 Premio a la excelencia

Microsoft Aliado del Afio 2014 de Costa Rica

WITSA 2014 por el impacto de la solucion GreenCloud

2015 PROCOMER Esencial Costa Rica

Fuente: Elaboracion propia




1.2.7 Estructura Organizacional

llustracién 4- Organigrama Direccion General y Financiera

& A § Grupo Babel
ms & Soluti
e ervices & Solutions

Direccion General y
Direccion Direccién Financiera
General

Subdireccién
Direccién General
Financiero-
Administrativa

Sedes
regionales

Coordinador
Crédito y
Cobro

Coordinador Coordinador

Proveeduria

Contabilidad Servicios
Generales

Fuente: Grupo Babel

llustracién 5- Organigrama Direccién de Negocios

A
;!- Glupoickel

Direccion de Negocios

Director de

negocios y
operaciones

Analista de
negocios y
operaciones

Gerente de Gerente de

Gerente de Staff de Coordinador

Gerente de

Negocios- MNegocios- Nzgo;:los- Alianzas y Soporte a de mercadeo
SectorBancay| W sector Publico ector soluciones Negocios
Finanzas Corporativo

Arquitecios de )
Soluciones de Coordinador de

Megocios Administracién
Comercial

Ejecutivos de
Negocios

Fuente: Grupo Babel




llustracion 6- Organigrama Direccion de Operaciones

H “ Grupo Babel
T Servi fi
/—\ ervices & Solutions

Director de

negocios y o . .
operaciones Direccidn de Operaciones

Analista de
Negocios y
Operaciones

Gerente de Gerente de Gerente de Cerenjede e
Administracién Recursos Operaciones Eabrica de Gerenl;e e
de Proyectos Operativos Regionales S Consultoria

Consuliores, Arguitectos P
" . . Programa Analist Arquitectos
Coordinador | |Coordinador | | Coordinador | Segnillcs el de Consultores de
de Recursos | | de Recursos || Soporte de de Soft Soluciones Soluciones

Humanos Tecnolégicos | | Aplicaciones

Fuente: Grupo Babel

llustracién 7- Sedes Grupo Babel

Sedes Costa Rica
Grupo Babel
Panama
El Salvador

Republica Dominicana

Fcuador

II * @
® c
] *

Meéxico

|
i
I

0 Guatemala

Fuente: Grupo Babel




El area donde se realizard el estudio es en la Fabrica de Software para el Banco de
Costa Rica, especificamente en la linea de atencion de incidentes.

La fabrica de software como tal es la que presenta mas movimiento durante el mesy
en el que se invierten mas recursos que en cualquier otro proyecto. Se encuentran
guince personas aproximadamente trabajando en este proyecto, los puestos en los
gue se dividen estos van desde un Administrador de Proyectos, Analistas de
Requerimientos, Desarrolladores de Software y Aseguradores de la Calidad del

software.

El equipo de incidentes se encarga de atender errores que provengan de los sistemas
del cliente, en el proyecto para el Banco de Costa Rica se encuentran ocho personas

unicamente con la entrega de los mismos.




1.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.3.1 Laidea del problema.

La desigualdad en las cargas de trabajo y los reprocesos producen entregas tardias
de los productos y servicios que brinda la empresa, ademas de disconformidades a

lo interno del equipo.

1.3.2 Descripcion del problema.

Dentro de la empresa Grupo Babel se puede observar que el tipo de planeacién que
realizan es de forma empirica, debido a que la programacion de actividades que se
hace, depende principalmente de la experiencia que tienen los dirigentes de la fabrica
y su criterio personal. Esto ocasiona que algunos recursos se encuentren realizando
mas actividades de las que les corresponden mientras que otros no cuentan con el
suficiente trabajo durante el dia (estos cuentan con el conocimiento y la experiencia
para realizar otras actividades); ello provoca un descontento por parte de los
colaboradores y un aumento de los costos ya que el personal sobrecargado esta
trabajando horas extras para poder terminar las tareas asignadas. Las entregas
tardias por parte de la empresa al cliente se encuentran afectando la imagen y
seriedad de la empresa ya que los tiempos para cada incidente se encuentran

estipulados en un contrato de entrega.

Por lo tanto, se desea plantear un estudio dentro de los parametros del manejo
adecuado de los métodos y tiempos de produccion en donde se pueda definir el
tiempo estandar del proceso de atencidon de incidentes que sirva como base para una

planeacién de la produccion.
El proyecto se va a realizar en dos etapas:

e Realizar un examen critico de los procedimientos existentes con que se lleva
a cabo las actividades como medio para proponer mejoras en los métodos de
produccion.

e Definir el tiempo estandar de trabajo en cada una de las areas y que sirva

como base para la planeacién de la produccion.
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1.3.3 Justificacion.

Dentro de la empresa Grupo Babel se evidencio la falta de un estudio de métodos y
la problemética en que se enfrentan al programar su produccién, puesto que esta es
elaborada de acuerdo con la experiencia de su jefe de area, lo cual afecta de manera
indirecta los tiempos de entrega a los clientes. La falta de una determinacion en los
tiempos de produccién ha llevado a dicha empresa a invertir en un proyecto de
investigacion donde se analice cada una de las actividades elaboradas en el proceso

de atencion de incidentes, asi como la distribucion del trabajo en el equipo.

Por lo tanto, se pretende determinar los tiempos estandar de produccion, la gestion
de cargas de trabajo dentro del equipo y, a partir de esos resultados, proponer una

mejora que sea acorde para una mejora continua dentro del piso.
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1.4 OBJETIVOS DEL PROYECTO

1.4.1 Objetivo general

Disefiar una propuesta para el mejoramiento continuo de los procesos productivos,
gue ajustados a la estructura y funcionamiento actual de la empresa en estudio,
favorezcan sus tiempos de produccion y el nivel de servicio al cliente de acuerdo con

los estandares requeridos.

1.4.2 Objetivos especificos

e Analizar las estaciones de trabajo y proponer mejoras para realizar las tareas
de una forma eficiente.

e Analizar los métodos actuales de trabajo con diagramas de flujo para proponer
nuevos o mejores métodos que permitan incrementar la productividad.

e Establecer estandares de tiempo para cada uno de los procedimientos
comprendidos en la atencién de incidentes.

e Capacitar al personal para que puedan lograr los resultados esperados con los

métodos propuestos.
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1.5 ALCANCES Y LIMITACIONES

1.5.1 Alcances

Para llevar a cabo este estudio se contara con un tiempo de ocho (8) meses
apréximadamente, el cual empieza el dia 19 de mayo de 2018 y con fecha de

culminacién en diciembre de 2018.

Se realizaran observaciones y toma de tiempos a las actividades realizadas por el
personal de atencion de incidentes durante el transcurso del dia, asi como también

en las tareas no rutinarias pero con alto impacto en paradas.

Se estableceran las oportunidades de mejora para su posterior implementacion y
seguimiento; y por ultimo la cuantificacion econdmica del impacto o ahorro de las

mismas.

1.5.2 Limitaciones.

A la hora de realizar el estudio se pueden presentar una serie de limitaciones lo cual

afecta el desarrollo del mismo, entre ellos:

e Falta de informacion brindada por la gerencia / jefe de recursos operativos por
falta de tiempo para evacuar dudas del proyecto.

¢ Informacion no brindada por control de seguridad.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO
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2.1 MARCO CONCEPTUAL RELATIVO AL ASPECTO DE LA CARRERA
2.1.1 Ingenieria Industrial.

Es una ingenieria orientada a maximizar las ganancias y disminuir los gastos de las
empresas, a través de una adecuada utilizacion de los recursos, una optimizacion del
trabajo y la mejora continua, por medio del andlisis, disefio, implementacion,
evaluacién y control de las distintas operaciones y procesos que se ejecutan en una

organizacion.

La eficiencia, eficacia y productividad son conceptos béasicos de la carrera de
ingenieria industrial, este es el objetivo de la mayor parte de investigaciones; ser mas
eficientes y eficaces para disminuir gastos o aumentar las utilidades, mejorando la

productividad de los procesos con el mismo fin de crecer competitivamente.

La productividad es la relacién que existe entre los resultados obtenidos y los insumos
utilizados. “(...) es la cantidad de produccién de una unidad de producto o servicio por

insumo de cada factor utilizado por unidad de tiempo” (Alvarez, 2008).

En cuanto a otro concepto (General, 2011) inidica: “La eficiencia es la capacidad de
hacer las cosas bien, la eficiencia comprende y un sistema de pasos e instrucciones

con los que se puede garantizar calidad en el producto final de cualquier tarea.”

Asimismo, “La eficacia es el grado de cumplimiento de las metas perseguidas a través
de un plan de actuacion, sin tener en cuenta la economia de medios empleados para
la consecucién de los objetivos como ocurre con el concepto de eficiencia” (Simple,
2016)

Estos tres conceptos definidos estan intimamente relacionados, para ser productivos

es necesario ser eficaces y trabajar eficientemente.

2.1.2 Procesos.

Segun (Riquelme) un proceso es una, “sucesion e interrelacién de pasos, tareas y
decisiones, con valor agregado, que se vinculan entre si para transformar un insumo

en un producto o servicio.”

Y tienen tres elementos basicos:

15



a. Input (entrada): es el producto que proviene de un suministrador (externo o
interno); es la salida de otro proceso (precedente en la cadena de valor) o de un

“proceso del proveedor” o “del cliente”.

b. Transformacién: secuencia de actividades propiamente dicha. Unos factores,
medios y recursos con determinados requisitos para ejecutarlo siempre bien a la
primera. Algunos de estos factores de la transformacion son las entradas laterales

necesarias para la ejecucion del proceso.

c. Output (salida): producto con la calidad exigida por el estandar del proceso. Es
un “producto” que va destinado a un usuario o cliente (externo o interno); el output
final de los procesos de la cadena de valor es el input o una entrada para un “proceso
del cliente”. En la ilustracion 08 se pueden observar estos conceptos, para tener una

vision mas clara de las partes que componen un proceso y su secuencia.

llustracion 8- Proceso

L Reglas del proceso / J Salidas
Entradas

Proceso

'-Tareas ' I—Tareas l
s;-'

d2
T -

Indicadores KPI’s

Fuente: Paz del Rio

Conocer el concepto de proceso, es importante para entender el funcionamiento de
la gestion actual de los distintos procesos y subprocesos desarrollados en la Fabrica
de Software para el Banco de Costa Rica de Grupo Babel debido a la interaccion que

este tiene con otros departamentos de la empresa.




2.1.3 Herramientas para el conocimiento de los procesos.

2.1.3.1 Diagrama de flujo.

Este diagrama es una representacion gréafica paso a paso de un proceso, desde que
inicia hasta que llega a su final. Cada operacion ejecutada se representa con un

simbolo segun la operacion que sea conectada por medio de flechas.

La importancia de la utilizacion de este grafico, es que permite al espectador entender
la secuencia del proceso, sus interacciones, como funciona; le brinda ademas la
posibilidad de detectar mejoras en el proceso analizado. Permite la visualizacion de
las actividades innecesarias y verifica si la distribucion del trabajo esté bien distribuida
en las personas, sin sobre cargo para algunas mientras otros trabajan con mucha
holgura. Segun la Guia para la Elaboracion de Diagramas de flujo (2009) (POLITICA,
2009), los pasos para la construccion de un diagrama de flujo de manera resumida

son:

e Establecer un grupo de trabajo con personas interrelacionadas y que
contribuyen al proceso.

e Establecer el objetivo que se persigue.

e Definir los limites de cada procedimiento, desde la etapa con la que inicia y
concluye el proceso.

e I|dentificar las operaciones que estan incluidas dentro de los limites con su
orden cronoldgico.

e |dentificar los puntos de decision y desarrollarlos en forma de pregunta.

e Establecidos los pasos y su secuencia, hacer una revision para corroborar que
esté completo y en orden cronoldgico.

e Construir el diagrama bajo la secuencia establecida y los simbolos aplicables

a cada actividad.
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llustracion 9- Diagrama de Flujo

Simbolo Nombre Funcién

Representa el inicio

o
Inicio / Final y el final de un proceso

Indica el orden de la
gjecucion de las operaciones.

EE— Linea de Flujo La flecha indica la

siguiente instruccicn.

J / Representa la lectura de datos
| Entrada / 5alida en la entrada y la impresion
: de datos en la salida

Proceso Representa cualquier tipo
. de operacién

B Mos permite analizar una
- Decision situacion, con base en los
il valores verdadero y falso

Fuente: SmartDraw

2.1.3.2 Diagrama analitico.

El diagrama analitico es una herramienta que contiene mas detalle del proceso, donde

se especifica el simbolo y el tiempo que tarda cada tarea.

En este diagrama se hace uso de seis simbolos principales, distintos a los utilizados

en el diagrama de flujo, como se muestra en la siguiente figura:
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llustracion 10- Diagrama analitico

. Indica las principales fases del proceso
O OPERACION Agrega, modifica, montaje, etc.
. Verifica la calidad yo cantidad. En
INSPECCION general no agrega valor.
Indica el movimiento de materiales.
:> TRANSPORTE Traslado de un lugar a otro.
Indica demora entre dos operaciones o
D ESPERA abandono momentaneo.
Indica depdsito de un objeto bajo
ALMACENAMIENTO | . .. . ;
vigilancia en un almacén
) COMBINADA Indica varias actividaes simultineas
A/

Fuente: WordPress.com
Esta herramienta facilita la comprensién de los procesos y sus partes. “Debido a que
muestra con claridad los transportes, demoras y almacenamientos, la informacion que
proporciona puede conducir a la reduccion tanto en cantidad como en duracion de

estos elementos” (Niebels, s.f.).
2.1.3.3 Mapa de procesos.

“La funcién del mapa de procesos es hacer un diagrama de flujo del proceso mas
apegado a la realidad, en el que se especifiquen las actividades que realmente se
hacen en el proceso (actividades principales, inspecciones, esperas, transportes, re

procesos)” (Pulido, s.f.).

Este diagrama puede ir de un nivel macro a uno micro, primero, en los de muy alto
nivel, se definen los procesos de forma general, sin entrar en detalle, de estos
procesos se pueden derivar procesos micro, mas especificos, para con ello entrar

mas en detalle en las partes o actividades que conforman el proceso macro.

Estos procesos se dividen en estratégicos, claves y de apoyo. Los procesos
estratégicos se pueden identificar como macro y genéricos, dicho de otra forma, son
los que definen como opera la organizacion, los procesos operativos o clave son
aquellos que proporcionan una definicion mas detallada de los anteriores. Por ultimo,

los procesos de apoyo son los que brindan soporte a los dos anteriores.
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2.1.3.4 Andlisis Causa-Raiz

El andlisis causa-raiz es uno de los pasos fundamentales para lograr mitigar o
solucionar correctamente el problema encontrado, ya que este andlisis permite
conocer puntualmente cual es la causa del problema, por qué se produjo la
problemética, y asi facilitar el establecimiento de las medidas de solucion ideales, que
vayan dirigidas a las causas potenciales, para lograr una solucion efectiva que
resuelva el problema. Segun el Curso de Control de la Calidad (I Cuatrimestre, 2017),

los pasos para el andlisis de la causa raiz son:

e Enfoque: Identificar los problemas que mas impactan en la gestion.

e Preservar la informacion del evento. Recoleccion de datos como parte esencial
del analisis.

e Crear un equipo de trabajo y preparar el analisis. Convocatoria de un grupo de
personas, expertas o con conocimiento relacionado con el evento que se esta
analizando.

e Analizar el evento. Usando una metodologia disciplinaria, con herramientas
como el diagrama Causa-Efecto, Pareto, la recoleccion de datos, entre otras
gue se acoplen a la tarea.

e Comunicar lo encontrado y emitir recomendaciones.

e Totalizar los resultados de las recomendaciones tomadas. Implementar las
soluciones y recomendaciones en el tiempo establecido.

e Adicional a los pasos anteriores, es importante agregar como paso final la
documentacion de todo el proceso para futuras investigaciones o proyectos

relacionados.

2.1.4 Herramientas para generar y ordenar ideas.

2.1.4.1 Diagrama Causa-Efecto.

Este diagrama también conocido como el diagrama de Ishikawa o diagrama de espina
de pescado por su figura, es una de las siete herramientas basicas de la calidad, se
utiliza para la determinacion de las causas que han provocado el efecto o problema
encontrado. Con este diagrama se logra establecer una relacién entre el problema y

las posibles causas encontradas segun su area.
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El método mas utilizado es el de las 6M, el cual intenta agrupar las causas en seis

ramas distintas de donde puede venir el problema.

llustracion 11- Diagrama de Ishikawa

DIAGRAMA DE ISHIKAWA: 6 M

Métodos de
Mano de obra trabajo Materiales
CAUSAS> > > »| PROBLEMA
Maquinaria Medio Medicién
ambiente

Fuente: Economia. WS
Como se muestra en la ilustracion 11, las 6M del diagrama de Ishikawa son: Mano
de Obra, Métodos de trabajo, Materiales, Maquinaria, Medio Ambiente y

Medicidn; a cada una de las causas se le asignha una sub-causa.

Con la utilizacion de este método grafico, se logra promover el analisis a fondo del
problema que se presenta, al estudiar las diferentes causas que pueden estar dando
una afectacion al problema, y no cometiendo el error de enfocarse en una sola causa
directa que se cree, sin un previo analisis de todos los posibles sintomas que podrian
estar provocando dicho efecto. Para la construccion del diagrama de Ishikawa segun

(Alzola, 2013) los pasos que se deben seguir son:

e Definir y delimitar claramente el problema o tema por analizar.

e Definir qué tipo de diagrama se usara.

e Buscar todas las causas probables lo mas concretas posibles con ayuda de
una lluvia de ideas.

e Representar en el diagrama las ideas obtenidas y analizarlo.

e Decidir cudles son las causas mas importantes con apoyo de datos y
conocimientos.

e Decidir sobre qué causas actuar en referencia del punto anterior.
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e Preparar un plan de accion para cada una de las causas por investigarse o

corregirse.

2.1.4.2 Diagrama de Pareto

“Grafica de barras que ayuda a identificar prioridades y causas, ya que se ordenan
por orden de importancia los diferentes problemas que se presentan en un proceso”
(Pulido, s.f.).

llustracion 12- Diagrama de Pareto

25000 - r 120.00%
......................................... L BO.00%

15000 -
- G0.00%

10000 -
- 40.00%
=000 1 L 20.00%
0 0.00%

6@\' 1:“ 1;’ i@b 6‘;} @ﬁ} 1:'" i(;a-q’ éf} ,&\
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Fuente: Gestion de Operaciones
Este diagrama, se representa en un grafico de barras, como se muestra en la
ilustracion 12, que se basa en el Principio de Pareto o Ley 80-20, el cual fundamenta
gue el 20% de las causas provocan el 80% de los problemas que se presentan en
una empresa; permite centrarse en las causas mas importantes de abordar, segun su
frecuencia, para solucionar la mayor parte del problema. Esto no quiere decir que las
otras causas no sean importantes, todas en su totalidad hay que tomarlas en cuenta,
sin embargo, este diagrama ayuda a colocar las causas en orden descendiente de
mayor a menor para facilitar la decision de cuales seran las primeras en atacar o
darles solucion, sin dejar de lado las menos significativas, ya que al paso del tiempo

podrian convertirse en una causa mayor.
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2.1.5 Herramientas para colectar informacion.

Teniendo claro lo que se quiere medir, la forma en que se obtendran los datos e
informacién y el objetivo de esta medicion, se inicia con el proceso de recoleccion de
los datos segun lo planeado, al organizar la informacion obtenida con la utilizacién de
alguna de las herramientas disponibles, para posteriormente dar paso al andlisis de
esa informacién con el fin de orientar las decisiones con base en los resultados
obtenidos, sustentadas de informacion real y clave para facilitar la toma de decisiones,

al dar solucién a los problemas encontrados y planteando las mejoras convenientes.

Con el analisis de los datos se resalta la informacion util relacionada con la situacion
en estudio, al transformar los datos con el fin de dar las conclusiones correctas y

facilitar la toma de decisiones respaldada de informacion relevante.
2.1.5.1 Observacion, entrevistas y encuestas.

Algunas formas para recolectar los datos, son por medio de la observacion,
entrevistas y encuestas. La observacion es la visualizacion de la forma en que se lleva
a cabo la actividad de interés, al relacionar la informacion con métricas de
comparacion ya establecidas. En cuanto a las encuestas, son métodos que se pueden
aplicar al personal involucrado directamente con el proceso que se desea analizar,
donde el entrevistado contesta segun sus conocimientos, experiencias y opiniones de
la persona cuestionada o entrevistada. Por ultimo, la entrevista esta estrechamente
vinculada con las encuestas o0 cuestionarios, ya que esta es un método para
recolectar la informacion de las personas involucradas con los procesos o segmentos
de interés, por medio de la realizacion de preguntas, de manera oral o escrita, a los

empleados seleccionados.
2.1.5.2 Recoleccion de datos.

Para la recoleccién de datos es importante tener conocimiento de cémo funciona el
proceso que se pretende analizar y realizar una planeacion para esta accion. La forma
en que se van a recolectar los datos puede ser con variables continuas, cuando la
informacion es medida; por ejemplo, el tiempo de un proceso, o con variables
discretas, las que se dan cuando se debe contabilizar algo, como la cantidad de
reportes que entrega una persona, dependiendo la investigacion se utiliza solo una

de las dos 0 ambas.
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La recoleccion de datos e informacion, es primordial en cualquier investigacién o
desarrollo de un proyecto, ya que los mismos orientan al investigador a comprender
como realmente esta la situacién actual del problema planteado y a saber qué
decisiones tomar, al respaldar la toma de decisiones en datos reales. Sin la medicion
y el registro de los mismos, las empresas estarian tomando las decisiones
rutinariamente, bajo lo que ya estan acostumbrados y creen estar haciéndolo bien,
sin tener un respaldo de informacion que facilite las decisiones, para lograr identificar
el incumplimiento de objetivos, desequilibrio en las cargas laborales y cualquiera otra

oportunidad de mejora.
2.1.5.3 Métodos estadisticos.

Para hacer un buen uso y aprovechamiento de esta accion, es necesario realizar una
muestra aleatoria y representativa de la poblacion, al evitar sesgos dentro del proceso
estadistico que se esta llevando a cabo, asegurandose de tomar las muestras de los
procesos y lugares correctos para no tener que repetir el proceso, y malgastar el
tiempo ya utilizado. La utilizacion de métodos estadisticos para darle seguimiento a
los procesos es solo un arma para facilitar la toma de decisiones, y no son por si
mismos la solucién de los problemas, los resultados que se obtienen con la
recoleccion de los datos, al utilizar métodos estadisticos, son solo informacion que el
trabajador debe analizar e interpretar para tener una orientacion fundamentada de
hechos que facilite y sustente las decisiones que deba tomar para dar solucién a los

problemas encontrados.
2.1.5.4 Graficos de control.

Los graficos de control son utilizados para registrar los valores obtenidos, los cuales
son utiles para analizar el comportamiento de los procesos en un periodo, la variacion
de los datos, determinar si estan dentro de los limites establecidos o si hay algun
punto fuera, y conocer donde se encuentran las anomalias del proceso. Para lograr
implementar las mejoras correspondientes las cuales lleven a ajustar los puntos que
estan fuera de las especificaciones. Los graficos de control por variables se utilizan
cuando las caracteristicas son de tipo continuo o medible, mientras que los graficos
de control por atributos se utilizan a caracteristicas o variables de tipo cualitativo, por

ejemplo: pasa o no pasa, el producto es conforme o no lo es, entre otros.
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2.1.6 Herramientas para planificar y programar tareas.

2.1.6.1 Diagrama de Gantt.

Esta herramienta fue fundada por Henry Laurence Gantt, el diagrama es un
instrumento que facilita el control y entendimiento de una secuencia de actividades,
donde se detalla la duracién de cada una de ellas y el responsable de llevarlas a cabo
con éxito. Estos son utilizados para determinar las actividades que se deben realizar
en un periodo determinado, los encargados de cada tarea, asi como las fechas de
inicio y fin.

Se representa en forma gréafica por medio de un grafico de barras horizontal, la linea
del tiempo que llevard a cabo cada actividad. Es decision de quien desarrolla el
diagrama, y segun el proyecto, la medida del tiempo que se especifique, puede ser

en dias, semanas, meses 0 afnos.

2.1.7 Plan de trabajo.

Segun (Galindo, 2015): “El plan de trabajo consiste, basicamente, en asignar tiempos,
responsables, metas y recursos a cada actividad de la empresa, de tal manera que

sea posible cumplir con los objetivos establecidos...”

2.1.8 Estudio de métodos.

El estudio de métodos es una técnica implementada con la finalidad de obtener
mejoras, siendo mas eficientes y eficaces en los sistemas productivos. Segun
(Salazar, 2016):

(...) se basa en el registro y examen critico sistematico de la metodologia
existente y proyectada utilizada para llevar a cabo un trabajo u operacion. El
objetivo fundamental del Estudio de Métodos es el aplicar métodos mas
sencillos y eficientes para de esta manera aumentar la productividad de

cualquier sistema productivo.”
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Las empresas logran identificar cuéles son las técnicas mas adecuadas y favorables
para realizar las tareas, de modo que estudian los métodos utilizados en la actualidad
para idear mejoras y encaminar a la utilizacion de métodos més sencillos que lleven

a aumentar la productividad y aprovechar al maximo los recursos disponibles.

2.1.9 Medicion del trabajo.

El principal propdsito de la medicion del trabajo es la determinacion del tiempo que
necesita un trabajador para desarrollar una tarea especifica, estableciendo tiempos
gue sirvan para ofrecer una base objetiva, que permita medir el desempefio del
personal y obtener puntos de comparacién, para lograr identificar posibles mejoras.
Si no se tienen datos de los procesos que se desean analizar, no se puede saber si
el trabajo humano esta siendo debidamente desarrollado o si hay un balance del
trabajo dentro del proceso. Es sumamente necesario para cualquier compafia latoma
de los mismos, para poder establecer estandares que sirvan como referencia para
determinar el cumplimiento de los objetivos, o la deteccidén de posibles mejoras en los

procesos estudiados.
2.1.9.1 Estudio de tiempos.

La medicién del trabajo y el estudio de tiempos son términos distintos, este ultimo es
una de las técnicas que se utilizan para la medicién del trabajo, para poder determinar
el tiempo que un trabajador interviene en una tarea, es necesario un estudio de
tiempos. Frederick Taylor fue quien desarrollo el estudio de tiempos. Dentro de los

pasos basicos para establecer un estandar en un proceso se encuentran:

e Seleccionar los elementos del trabajo dentro del proceso que se estudia.
e Tomar tiempo a los elementos.
e Determinar el tamafio de la muestra.

e Establecer el estandar final.

Cabe mencionar la importancia que tiene la documentacién de los datos recolectados,
si bien es cierto, la medicion de los tiempos es una técnica clave para orientar a la
ejecucion de las tareas bajo un estandar establecido, que permita estudiar los
resultados, pero también es necesario contar un respaldo de los datos, registrarlos

para un futuro analisis y comparacién de los mismos. Es importante que las
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operaciones que realiza la empresa no se generen diariamente de forma espontanea,
sino, que haya un balance en las cargas de trabajo ya analizado y establecido
previamente, para evitar sobre trabajo en algunos empleados y en ocasiones poco
trabajo para otros, al presentar un desequilibrio que afecta la motivacion y el
rendimiento del personal y por ende el nivel de desempefio de toda la organizacion o
departamento correspondiente.

2.1.9.2 Medidas de tendencia central.

Recolectados los datos, es necesaria la aplicacion de la estadistica descriptiva para
conocer la tendencia central que tiene esa informacion, ello permite ver si el proceso

esta centrado o no.
A continuacion, se describiran tres medidas de la tendencia central:

e Media

Segun (Pulido, s.f.) es la “Medida de tendencia central que es igual al promedio
aritmético de un conjunto de datos, que se obtiene al sumarlos y el resultado se divide

entre el numero de datos.”

La férmula utilizada para calcularla es: Con la funcion PROMEDIO( ) de Excel se

calcula la media de un conjunto de datos automaticamente.

e Mediana

Segun (Pulido, s.f.) la mediana es “Otra medida de tendencia central de un conjunto
de datos es la mediana, que es igual al valor que divide a la mitad a los datos cuando
son ordenados de menor a mayor.” Entonces, para calcular la mediana de un conjunto
de datos, estos se ordenan de forma creciente, si la cantidad de estos es impar, el
dato que se encuentre en medio de la lista es la mediana; en cambio si la cantidad es
par, los dos datos que queden en el centro de la lista se suman y se dividen entre dos
para obtener la mediana. Con la funcién MEDIANA( ) de Excel se calcula la mediana

de un conjunto de datos automaticamente.

e Moda

La moda es una medida de tendencia central que indica el valor que mas se repite en

un grupo de nameros. En un mismo estudio puede haber mas de una moda, esto
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ocurre cuando dos (bimodal) o mas numeros (multimodal) se repiten la misma
cantidad de veces, y es este el maximo nimero de veces del conjunto. También puede
darse el caso a la inversa y que en una muestra no haya moda por la ausencia de
repeticion de los datos, a esto se le llama muestra amodal. Con la funcién MODA ()

de Excel se calcula la moda.
2.1.9.3 Medidas de dispersion o variabilidad.

Permiten conocer qué tan diferentes son los datos entre si. “Esto es un elemento vital

en el estudio de capacidad de un proceso” (Pulido, s.f.).

A continuacién, se presentardn algunas formas con las que se puede medir la

variabilidad de un proceso:

e Desviacion estandar

Esta medida es la mas utilizada cuando se quiere conocer la variabilidad de un
proceso o un conjunto de datos, “...indica qué tan esparcidos estan los datos con

respecto a la media” (Pulido, s.f.).
Para calcularla se hace uso de la siguiente formula: DESVEST ().

La desviacion estandar, mide la distancia aproximada que existe entre los datos y la
media calculada, por lo tanto, entre mayor sea el resultado de la desviacion estandar,

mayor es la variabilidad que tiene el proceso.

2.1.10 Evaluacién del desempefio.

Parte de la evaluacién y control de una empresa es evaluar el desempefio tanto de
los procesos, como también de la mano de obra. La utilizacion de las herramientas
mencionadas en este capitulo, pueden ser utilizadas para la evaluacién del

desempefio de una organizacion.

2.1.10.1 Procesos.
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Poder conocer la productividad actual de los procesos y ver como cambia con el
tiempo, es lo que permiten las medidas de desempeiio, para suplir la importancia de
la direcciébn de mejorar el rendimiento de los procesos en cuanto sea posible y
disminuir costos y aumentar la productividad de la empresa. Para evidenciar que el
desemperio de los procesos es cada vez mejor, es vital tener plena comprension del
trabajo, para asi entender y saber qué decisiones tomar para acertar a la hora de

aplicar mejorias.
2.1.10.2 Personal.

La evaluacion de desempefio del personal permite comprender y comunicar la forma
en que los trabajadores estan rindiendo en su trabajo. Con la evaluacién del personal,
la empresa tiene la oportunidad de conocer la capacidad de cada uno de sus
empleados y asi establecer la asignacion de las tareas segun su capacidad,
experiencia y formacion de la persona. Da una orientacion de los puestos que podria
ocupar cada trabajador para obtener el maximo rendimiento y aumentar la

productividad en el desarrollo de las actividades.

2.1.11 Registro y documentacion de la informacion.

El registro y documentacion segura de los datos e informacion recolectada es tan
importante como la misma medicion, entonces para qué recaudar datos y muestras
si no se resguarda dicha informacién, que facilite la toma decisiones y permita una
vision justificada del comportamiento del trabajo en la empresa. (Alzate, s.f.), publico
en el sitio web del Centro de Gestion Empresarial, las siguientes razones sobre la

importancia que tiene la documentacion:

e La estandarizacion de los procesos: para que un proceso sea debidamente
estandarizado, debe estar documentado, para asegurar que las personas
ejecuten los procesos de acuerdo como estan escritos.

e La planificacion organizacional: en cualquier nivel de la organizacién, al
documentar los elementos importantes, como acciones, recursos y tiempos
estamos direccionando o enfocando a las personas a cargo, hacia el logro de

determinados objetivos y metas.
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e Control de las actividades realizadas: bésicamente, es la informacién que
suministra evidencia o soporte de la realizacion de determinadas actividades.
Los registros nos permiten conocer y evaluar la gestion realizada.

e Auditorias: las auditorias de los sistemas de gestion de una empresa se basan
en los documentos que se tengan. Los documentos representan los criterios
de auditoria y los registros representan las evidencias de auditoria.

e Mejoramiento de procesos: la documentacién, permite mejorar los procesos
consistentemente.

e Capital intelectual: los documentos guardan el valor mas importante de una

empresa, que es su capital intelectual.

El no documentar apropiadamente pone en riesgo la capacidad de atender un
mercado. Documentar apropiadamente permite a la empresa generar valor del

conocimiento adquirido y volverlo ingreso.

2.1.12 Evaluacion y control.

Una vez que se realiza la medicion del trabajo, se tienen los datos con los que se
establecen los estandares o indicadores que se van a utilizar para evaluar y controlar
el desempefio de las actividades, al comparar los resultados obtenidos con los
estandares orientados al plan de trabajo desarrollado. El establecimiento de controles

trae diversas ventajas a cualquier compafia, entre las cuales estan:

e Sirve para comprobar la efectividad de la gestion.

e Promueve el aseguramiento de la calidad.

e Protege los activos de la empresa.

e Garantiza el cumplimiento de los planes.

e Establece medidas para prevenir errores y reducir costos y tiempo.

e Através de estos, se detectan y analizan las causas de las desviaciones, para

evitar que se repitan.

Esto es el fundamento para el proceso de planeacion. Las empresas pueden optar
por tipos de controles, antes de empezar el proceso, los que se llevan a cabo durante

el proceso y por ultimo los que se aplican al finalizar la actividad controlada.

30



2.1.13 Metodologia Scrum.

Scrum es un proceso en el que se aplican de manera regular un conjunto de buenas
practicas para trabajar colaborativamente en equipo y obtener el mejor resultado
posible de un proyecto. Estas practicas se apoyan unas a otras y su seleccion tiene

origen en un estudio de la manera de trabajar de equipos altamente productivos.

En Scrum se realizan entregas parciales y regulares del producto final, priorizadas
por el beneficio que aportan al receptor del proyecto. Por ello, Scrum esta
especialmente indicado para proyectos en entornos complejos, donde se necesita
obtener resultados pronto, donde los requisitos son cambiantes o poco definidos,
donde la innovacion, la competitividad, la flexibilidad y la productividad son

fundamentales.

2.2 MARCO DE LA GESTION DE PROYECTOS

En esta seccion se describira la parte tedrica de la metodologia que se utilizo para la

realizacion de la investigacion con el problema encontrado y cada una de sus partes.

2.2.1 Lean Seis Sigma.

Para el desarrollo del presente proyecto se trabajara paso a paso con la metodologia
de Lean Seis Sigma denominada DMAIC. Seis Sigma fue introducida por primera vez
por la empresa Motorola en 1987, con el fin de reducir los defectos de los productos
electronicos fabricados. Seis Sigma es una estrategia de mejora continua que busca
el maximo nivel de calidad en los procesos, buscando eliminar los errores y retrasos
de los mismos, es una tactica ideal para la gestion del trabajo. Seis Sigma se apoya
vigorosamente en las metodologias lean process, o también conocido por su nombre
en espafiol, proceso esbelto. Lean se origind por medio de la empresa Toyota en los
afios 80, este método se basa en lograr el flujo de los procesos, al eliminar los
desperdicios, eliminar reprocesos, disminuir tiempos de ciclo, con el fin de aumentar
la productividad y mejorar continuamente los procesos. Un concepto contrario al

proceso esbelto, es denominado proceso obeso, “...donde no fluye el trabajo, porque
hay pases laterales, atascos, tiempos de espera, altos inventarios, numerosas
actividades que se hacen por rutina y tradicion pero que no agregan valor al producto”

(Pulido, s.f.).
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También se le conoce por el nombre de Lean Manufacturing, que como ya se
menciono anteriormente, busca el flujo o la velocidad de los procesos eliminando las
actividades o acciones poco eficientes. En esta metodologia a los desperdicios se les
conocen también por el nombre de mudas, lo que quiere decir actividades que estan
en el proceso pero que no agregan valor al producto, por lo cual no son necesarias.
Se busca eliminarlas para tener un flujo de los procesos, al disminuir costos

innecesarios.

Los tipos de mudas o desperdicios que han sido identificadas son: sobreproduccion,
esperas, transportacion, sobre procesamiento, inventarios, movimientos y re trabajos,
sin embargo, en los Uultimos tiempos se ha incorporado la definicion de una octava
muda, de talento humano, que se refiere al desaprovechamiento de las competencias

y habilidades que tiene el personal.

A partir de los dos enfoques mencionados anteriormente, Seis Sigma y Lean
Manufacturing, se crea el concepto de Lean Seis Sigma, orientado a la mejora de los
negocios. Los proyectos de Lean Seis Sigma se desarrollan bajo la metodologia
DMAIC que cuenta con cinco fases: Definir, Medir, Analizar, Implementar y

Controlar.

2.2.1.1 Define — Definir.

En esta primera etapa se define el problema, la base del proyecto, su estado actual.
Se deben definir los objetivos para mejorar y dar solucion a la situacién encontrada y
definida, descripcidn del proceso o procesos involucrados, la justificacidon, alcances y
limitaciones que enfrenta, para dejar en claro la importancia del propésito que tiene el

proyecto.

2.2.1.2 Measure — Medir.

En esta etapa es importante tener claro qué es lo que se va medir y de qué forma,
para determinar cual es la situacion existente, medir el desempefio actual de los

procesos, recolectar datos para conocer el comportamiento del problema en estudio.

2.2.1.3 Analyze — Analizar.
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En la fase de analizar, se evalla la capacidad y desempefio del o los procesos, se
identifica como se genera el problema y se establecen oportunidades de mejora para
solucionar la situacion detectada. Aqui se analizan las causas, los datos recolectados
y las herramientas implementadas para determinar las principales causas de dicha

problematica y suministrarle una adecuada solucion.
2.2.1.4 Improve — Mejorar.

Aqui se pretende implementar las soluciones o propuestas de mejora formuladas,
orientadas al cumplimiento de los objetivos definidos en la primera etapa, con el fin

de atacar el problema desde sus causas.
2.2.1.5 Control — Controlar.

El objetivo de esta fase es darles seguimiento a las mejoras implementadas,
controlando su desarrollo bajo sistemas de control definidos que permitan mantener
el rendimiento de los procesos e identificar nuevos problemas rapidamente para

brindarles una solucion que se ajuste.
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2.3 MARCO CONCEPTUAL REFERENTE AL IMPACTO DE UN PROYECTO

2.3.1 Optimizacion de procesos.

A lo largo de un proceso, intervienen materiales, equipo, maquinaria, personas,
tecnologia, tiempo, entre otros recursos para su desarrollo. “Optimizar un proceso
industrial significa mejorarlo utilizando o asignando todos los recursos que intervienen
en él de la manera mas excelente posible” (Monsalve, 2014). Por lo tanto, optimizar
un proceso es lograr una mejor productividad, producir mas con los mismos 0 menos

recursos, o producir lo mismo disminuyendo los recursos utilizados.

Para este proyecto, el objetivo es optimizar la gestion del trabajo, los recursos que
intervienen en los procesos que se llevan a cabo en el piso de produccion de Grupo
Babel y cuyo objetivo esta orientado en el tiempo y la mano de obra, no se sabe si las
cargas de trabajo estan equilibradas, ya que las tareas se asignan conforme sea

necesario sin una gestion ni un control establecido para manejar sus labores.

Para incrementar la productividad en una empresa, es necesario trabajar bajo una
planificacion y programacion del trabajo, establecer controles, contar con indicadores
gue permitan comparar los resultados conforme con lo establecido, evaluar el
desempeiio del personal, realizar un estudio de trabajo y muy importante, documentar
la informacién recolectada para contar con un respaldo que facilite la toma de
decisiones posteriores, para lograr estudiar el comportamiento de los procesos de
interés alo largo del tiempo, como una orientacién, un respaldo que ayude a gestionar

el trabajo de la empresa basado en hechos y no en supuestos o habitos.

2.3.2 Evaluacién econémica.

La evaluacion economica tiene la funcion de estudiar las ventajas y desventajas que
tendria una organizacion al invertir en un nuevo proyecto antes de llevarlo a cabo, su
objetivo es evaluar su viabilidad antes de que este sea implementado para tener claro
si es factible o no desarrollarlo. Es un estudio de la rentabilidad que tiene el proyecto

en relacién con sus costos y beneficios.

Al ser los costos la parte fundamental en la evaluacion econémica, a continuacion, se

describen los tipos y la clasificacion de los costos:
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2.3.2.1 Costos Directos.

Dentro de estos se encuentran los costos de materiales directos y mano de obra

directa, como los recursos utilizados en materias primas, salarios, insumos, y demas.
2.3.2.2 Costos Indirectos.

Su definicion es inversa a la de los costos directos, ya que estos son costos que no

estan directamente relacionados con las actividades o resultados.

La estimacién de costos es una tarea que debe desarrollarse antes de implementar
un proyecto, para evaluar su rentabilidad econémica con respecto de los beneficios o

para comparar con otros proyectos y priorizar segin favorezca a la empresa.

2.3.3 Efectos a corto, mediano y largo plazo.

El efecto que se espera alcanzar a corto plazo, en cuestion de meses o un afio con la
implementacion del proyecto, es promover el compromiso por parte de la direccion y
jefaturas sobre la implementacion de controles y estudio de cargas de trabajo en el
departamento de Administracion de Proyectos. En espera de que estos queden
convencidos de la importancia de estas acciones para mejorar la productividad del
area. Se espera que el departamento tenga un mayor control y seguimiento de las
funciones desempefiadas por cada persona con el fin de contar con procesos mas
productivos. A mediano plazo, entre 2 y 5 afios, se espera que los efectos del proyecto
se extiendan por la organizacion, que no solo se ejecute la evaluacion,
establecimiento de indicadores y flujo de trabajo en el area de servicios al Banco de
Costa Rica, sino que también se aplique a las areas de servicios para otros clientes,

por ejemplo, Walmart.

La expectativa del proyecto es que para un mediano plazo el departamento cuente
con el registro y documentacion de datos e informacion recopilada, en un sistema
computarizado y no solo manualmente, para facilitar la toma de decisiones y analizar

el comportamiento de la compaiiia a lo largo del tiempo.

Contar con datos histéricos es importante para cualquier organizacion, ya que permite
realizar pronésticos que faciliten la toma de decisiones, seglin comportamientos de
periodos anteriores, detectar nuevas oportunidades de mejora, evaluar el desempefo
de la compafiia para tener una correcta gestién del trabajo que lleve a la mejora

continua de la institucion.
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En el largo plazo (de 10 afios en adelante), los impactos del proyecto se esperaria
gue siguiera dando fruto, y que este sea implementado y documentado en toda la
empresa, al mejorar continuamente y corregir las singularidades que se vayan
encontrando y que se piensa pueden hacerse de mejor forma. La expectativa para la
empresa a largo plazo es certificarse en normas ISO, “Las normas ISO son un
conjunto de normas orientadas a ordenar la gestion de una empresa en sus distintos
ambitos” (Experiencia, 2015) Esta es una herramienta para que la empresa consiga

un aumento en la mejora de la productividad y mejoramiento continuo.

Segun la Norma ISO 9001:2015 “La organizacion debe llevar a cabo auditorias
internas a intervalos planificados para proporcionar informaciéon acerca de si el
sistema de gestion de la calidad es conforme.” Lo que refleja la necesidad de
establecer medidas para lograr un buen control de gestion del trabajo, con auditorias
internas que garanticen el cumplimiento de los requisitos para que, en la revision de

las auditorias externas, la empresa cumpla y logre certificarse.

2.4 ANTECEDENTES DE TEORIAS O PROYECTOS

Internacionalmente, en la Universidad de San Carlos de Guatemala, Aguilar Barillas,
desarrollo una tesis con el nombre de Balance de Cargas de Trabajo con base en el
principio del Takt Time, en una linea de refrigeradores Industriales. En esta
investigacion se realiz6 un estudio de tiempos en la linea de produccion de
refrigeradoras, que por medio de un método estadistico se determind la muestra para
la toma de los tiempos. Producto de la observacion de las estaciones de trabajo del
area en estudio, Aguilar Barillas (2010) “...determiné que actualmente para la
fabricacion de refrigeradores industriales se utilizan 47 operarios en cada una de las
lineas de produccion de la empresa”. Esta cifra se logré disminuir a 40 operarios,
posterior a un andlisis de las cargas de trabajo, donde determiné que con esa cantidad
se logra realizar una ejecucion eficiente y balanceada de las actividades. “El mantener
balanceadas las cargas de trabajo es de gran importancia para una empresa, puesto
gue con ellos lograra aumentar la eficiencia en las lineas de produccion, bajo el
concepto de que estara utilizando menor recurso humano del que cuentan en la

actualidad...”
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Finalmente, Segovia Villavicencio, de la Universidad Central Del Ecuador, elabor6 una
investigacion con el tema de: Disefio e implementacion de un sistema de control
interno para la compania Datugourmet cia. Ltda., donde concluye que “La falta de
segregacion de funciones entre los diferentes departamentos de la Compafiia genera
duplicidad de funciones y en ciertos casos, el desempeifo inadecuado de las mismas”,
recomienda que, “Implementar el sistema de control interno propuesto con la finalidad
de obtener una herramienta importante para el correcto desempefio de sus
actividades, que a su vez les permita obtener mayor confiabilidad de la informacion
que generan”. En conclusién, equilibrar las cargas de trabajo y establecer indicadores
para el control de los procesos de cualquier organizacion, es de gran importancia para
asegurar el flujo de los procesos, y mejorar la productividad al dar una mejor y
apropiada utilizaciéon de los recursos que intervienen para el desarrollo del o los

procesos.
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CAPITULO 11l
MARCO METODOLOGICO

3.1 METODOLOGIA PARA LA DEFINICION DEL PROBLEMA
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La primera etapa de la metodologia DMAIC, es la definicidén; para esta parte, se
identificaron aspectos que justifican la importancia de la implementacién de este
proyecto. El problema se identificé luego de varias reuniones con jefaturas de la
organizacion, en estas se expreso la situacion que rodea el problema y la importancia
de darle una oportuna solucién al mismo. Se inici6 con una reunidon con el
departamento de Recursos Humanos el cual brind6 informacion general del contexto
donde se ejecuta la investigacion; posteriormente, junto con la Gerencia de recursos
operativos y la gerencia de fabrica de software, se identificé de forma mas especifica
la situacion existente, el personal, procesos involucrados, los efectos e indicios que
se presentan y que justifican la investigacion, se determinaron distintas oportunidades
de mejora en las que impactaria la realizacion del trabajo, hasta llegar a definir el
problema por resolver en la empresa. Como parte de esta etapa, se determind la
poblacién que sera estudiada, tanto el personal como los procesos involucrados en el
proyecto. Para este caso, la utilizacion de formulas de muestreo para seleccionar
quiénes seran estudiados, no es necesaria, debido a que se esta frente a una
investigacion de muestreo no probabilistico, por lo cual la forma de seleccionarlo fue
directamente por parte de la empresa, se definio que se llevara a cabo en el el area
de fabrica de software para el Banco de Costa Rica por ser uno de los mas grandes
y de mayor importancia en la institucion, especificamente en el area de atencion de

incidentes.

Las actividades, herramientas, responsables y los plazos definidos para la definicion

del problema se detallan en el siguiente cuadro:

Tabla 1- Metodologia para la definicion del problema
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Seccidén

Actividades

3.1 Metodologia 1. Definiry

parala

definicion del

problema.

validar el

planteamiento

del problema y

Sus objetivos.

2. Establecer la

meta del

proyecto,
alcance y
objetivos.

3. ldentificar y
validar las
necesidades

del cliente.

4. Realizar y
validar el
mapeo del

proceso.

5. Seleccionar

el equipo de

trabajo.

6. Validar los
beneficios

financieros.

Herramientas
-Voz del
cliente
Observacion,
entrevistas
-Lluvia de

ideas

Responsables
-Departamento
de Recursos
Humanos de
Grupo Babel.
-Gerencia de
recursos
operativos.
-Gerencia de
fabrica de
software.
-Equipo de
trabajo de
fabrica de
Software.

Plazos

2

semanas

1

semana.

2
semanas

3

semanas

1

semana.

2

semanas

Fuente: Elaboracion Propia
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3.2 METODOLOGIA PARA LA MEDICION Y RESPALDO CUALITATIVO DEL
PROYECTO

La fase de medir, es la segunda en la metodologia mencionada, para mostrar el
diagnéstico detallado de la situacion actual; una vez definida la poblacion en estudio
y obtenida la informacién puntual de los procesos involucrados, se desarrolla y aplican
entrevistas a la gerencia de fabrica de software y su equipo, con el fin de comprender
con detalle la problematica e identificar las distintas causas que podrian estar
incitando el problema. Una vez que se obtiene esta informacién, se aplican las
herramientas ideales para cada propésito, el diagrama de flujo para representar
graficamente los procesos de las areas involucradas; asimismo, se desarrolla un
estudio tiempos para medir el desarrollo de las actividades que se realizan en el

proceso, donde se debe determinar el tiempo estandar de cada actividad.

Las actividades, herramientas, responsables y los plazos definidos para la mediciéon

del proyecto se detallan en el siguiente cuadro:

Tabla 2- Metodologia para la medicion y respaldo cualitativo del proyecto

3.2 1. Identificar las -Diagrama de -Gerencia de
Metodologia  meétricas claves flujo. recursos 1
parala de entrada y -Recoleccion de operativos. semana.
medicion y salida del datos -Gerencia de
respaldo proceso. -Calculo de negocios.
cualitativo del 2. Desarrollar muestra Sector Banca 'y
proyecto. un plan de -Toma de Finanzas. 2
recoleccion de  tiempos -Equipo de semanas.
datos. trabajo de
3. Recopilar fabrica de 3
datos. software. semanas.

4. Entender el
comportamiento 1

del proceso. semana.
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5. Célculo de la
capacidad del 2
proceso. semanas.

Fuente: Elaboracion Propia

3.3 METODOLOGIA PARA LA PROPUESTA DE MEJORA, CONSTRUCCION O
PUESTA EN PRACTICA DE UN NUEVO PROCESO, PRODUCTO O SERVICIO.

Definido el problema, presentado el diagndstico detallado de la situacion actual,
recolectada la informacion y los datos, se procede a la tercera etapa del DMAIC, la
etapa de analizar. En esta fase se detectan y priorizan las causas obtenidas de la
informacién y los datos recolectados. Por medio de un diagrama de Causa-Efecto, se
plantean las causas encontradas segun las ramas de esta herramienta, para
posteriormente, priorizar dichas causas segun su frecuencia, esto por medio del
desarrollo de un diagrama de Pareto. El andlisis de esta informacion tiene como fin
analizar la causa raiz del problema, para asi facilitar y orientar la propuesta de mejora
hacia el origen de la problematica, al solucionar la situacion de manera exitosa. La
cuarta etapa, corresponde a la fase de mejorar e implementar. Segun la Revista de la

Universidad Fidélitas (s.f.), esta etapa estd compuesta por una serie de subetapas:

e I|dentificacion de posibles soluciones a partir de las causas detectadas y
categorizadas.

e Seleccidn de aquellas soluciones que garanticen la eliminacion de las causas
y por ende del problema.

e Planear la implementacion.

e Atender problemas potenciales.

e Implementar soluciones.

e Y monitorear los resultados.

Las actividades, herramientas, responsables y los plazos definidos para la definicion

de la propuesta de mejora se detallan en el siguiente cuadro:
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Tabla 3- Metodologia para la propuesta de mejora, construccion o puesta en prdctica de un nuevo proceso, producto o

Seccidén

Actividades

servicio.

REHEIIEES

Responsables

Plazos

3.3 Metodologia

parala
propuestade
mejora,
construccion o
puesta en
practica de un

nuevo proceso,

producto o

servicio.

1. Analizar los
datos

recolectados.

2. Determinar
entradas
criticas del

proceso.

3. ldentificar
causas
potenciales y
validarlas.

4. Priorizar y
seleccionar las
causas raiz

potenciales.

5. Analizar
relacion entre
las causas raiz

y el problema.

-Diagrama
causa y efecto.
-Diagrama de
Pareto.

-Gerencia de
recursos
operativos.
-Gerencia de
fabrica de
software.

1

semana.

1

semana.

1

semana.

1

semana.

1

semana.

Fuente: Elaboracion Propia
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3.4 METODOLOGIA PARA LA IMPLEMENTACION DEL PROYECTO

Teniendo la propuesta de mejora establecida, se debe planear la implementacién
para ejecutar las soluciones planteadas. Actualmente en Grupo Babel no existe
ningln mecanismo establecido para la implementacion de nuevas iniciativas o
mejoras, por lo cual se presentard la metodologia para la implementacion de la
propuesta en este apartado. Para que la propuesta de mejora se implemente de
manera adecuada, se elabora un cronograma para las tareas especificas que llevaran
a la consecucién de la solucion propuesta y seleccionada anteriormente. Es
importante detallar las actividades que se deben desarrollar y el tiempo programado
para realizarlas en un periodo determinado. A través de un diagrama de Gantt se
ajustara la propuesta de mejora con sus respectivas actividades, para asegurar su
adecuada implementacion, al facilitar la supervision de las actividades y el logro de
los objetivos. Dicha supervision seria responsabilidad de la Gerencia de Fabrica de
Software; se requiere del compromiso de todo el equipo como tal y la implementacion

es primeramente aprobada por el gerente de recursos operativos de la empresa.

Las actividades, herramientas, responsables y los plazos definidos para la

implementacion del proyecto se detallan en el siguiente cuadro:

Tabla 4- Metodologia para la implementacion del proyecto.

3.4 Metodologia 1. Generar -Lluvia de -Gerencia de
parala soluciones ideas negocios. 2
implementaciéo  potenciales. -Construccion  Sector Banca semanas
n del proyecto. 2. Evaluary de escenarios. y Finanzas
seleccionar -Diagrama de  -Gerencia de 1
acciones de Gantt fabrica de semana.
mejora. software.
3. Evaluar el
riesgo de
implementar 1
estas semana.
soluciones.
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4. Desarrollar

un plan de 2
implementacion semanas
piloto.

5. Evaluar si se

cumplieron los 1
objetivos del semana.
proyecto.

Fuente: Elaboracion Propia

3.5 METODOLOGIA PARA LA VERIFICACION, ASEGURAMIENTO, CONTROL Y
SEGUIMIENTO DE RESULTADOS

La ultima etapa de DMAIC, la fase de controlar, es importante para garantizar el
cumplimiento de los objetivos, evaluar el desempefio y comprobar la efectividad de
las tareas propuestas, asi como identificar nuevas oportunidades para el
mejoramiento continuo del departamento y facilitar la toma de decisiones. Es
importante especificar el propdsito que tiene establecer el indicador, en este caso se
podria decir que los objetivos primordiales serian controlar el flujo de los procesos y
evaluar las cargas de trabajo del departamento para optimizar la gestion de trabajo y
mejorar continuamente el desempefo del area. Se debe definir la formula con la que
se calcula el resultado del indicador propuesto, por ejemplo, si se desea evaluar el
desempeiio del personal, una forma de calcularlo podria ser comparando el tiempo
gue tarda en realizar una tarea contra el tiempo estandar de la tarea. También es
necesario asignar un responsable para que lleve el control y seguimiento del
cumplimiento de los resultados. Al ser este un proyecto desarrollado en un Unico
departamento, las jefaturas seran los encargados de evaluar el desempefio de su

departamento a cargo, en este caso, la Gerencia de Fabrica de Software.

Por ultimo, es importante que para empezar, se lleven a cabo controles durante toda
la semana el primer mes, para asegurar la correcta ejecucion de las actividades o
corregir pautas que asi lo requieran. Y posteriormente analizar el desempefio al

menos de forma semanal.
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Las actividades, herramientas, responsables y los plazos definidos para el

seguimiento de resultados se detallan en el siguiente cuadro:

Tabla 5- Metodologia para la verificacion, aseguramiento, control y seguimiento de resultados.

Seccidén

Actividades

Herramientas

3.5

parala

, control y

resultados.

Metodologia

1. Estandarizar

las mejoras.

verificacion,

aseguramiento

seguimiento de

2. Definir
mecanismos
de control y
desarrollar un
plan de
control.

3. Establecer
procedimiento
s parala
mejora

continua.

4. Cerrary
evaluar el

proyecto.

Documentacion.

Responsables Plazos
-Departamento 1

de Recursos semana.
Humanosde 2 |
Grupo Babel. semanas
-Gerencia de

recursos

operativos.

-Gerencia de

fabrica de 1
software. semana
-Gerencia de

negocios.

Sector Bancay

Finanzas 1
-Equipo de semana.
trabajo de

fabrica de

software.

Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO IV
LINEA BASE Y ANALISIS DE CAUSAS

4.1 DESCRIPCION DE LA SITUACION ACTUAL

Para el analisis de la situacidén que se presenta actualmente en la fabrica de software

para el Banco de Costa Rica, se ejecuta un diagndstico en el area de atencién de
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incidentes para identificar la principales causas que integran el problema,

argumentarlo con los datos recolectados y determinar las posibles soluciones.

Después de las visitas efectuadas, las reuniones y las entrevistas con la jefatura del
area y sus colaboradores, se adquiere un panorama mas claro de la problematica
existente en el departamento al analizar la informacién recibida para fragmentarla en
causas y subcausas mediante la utilizacion del diagrama Ishikawa y posteriormente

clasificarlas segun su significancia o impacto del problema.

4.1.1 Estructura de la Fabrica de Software

Para una mejor comprensién en torno al lugar y funcionamiento de la Fabrica de
Software a nivel general, se muestra en la llustracion 13 que representa la

distribucién del area y como se compone.

llustracién 13- Estructura de Fabrica de Software

Fdbrica de
Linea desarrollo Linea de
técnica de incidentes
Software

Linea de
Aseguramie
nfo de la
Calidad

Fuente: Elaboracion Propia

Dentro de la linea funcional se ve todo lo que respecta a los aspectos funcionales de
un desarrollo nuevo (textos, alineacion de pantallas, botones y demas elementos

dentro de una pantalla).

La linea técnica se encarga de los elementos que van por dentro y las conexiones

gue deberia hacer una nueva pantalla con otros sistemas.
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La linea de incidentes se encarga de recibir y atender errores que surgen de un
sistema y que deben ser atendidos ya sea de forma urgente o con un determinado

tiempo.

El &rea de aseguramiento de la calidad debe verificar que los desarrollos nuevos y las
correcciones de los incidentes cumplan con lo requerido y no se encuentren errores

dentro de los mismos.

4.1.2 Organigrama Equipo de atencion de Incidentes

El area de atencién de incidentes cuenta con nueve personas en total divididas de la

siguiente manera:

llustracion 14- Organigrama Area de atencién de incidentes

Lider técnico
Costa Rica

7~ N\
Lider técnico

El Salvador

Prueba lider
El Salvador
NS
7~ N\ VRN 7~ N\ 7~ N\ 7~ N\ VRN
Desarrollador Desarrollador Desarrollador Desarrollador Desarrollador Desarrollador
N NS N N N NS

Fuente: Elaboracion Propia

Para efectos de este diagnostico, se interactu6 con mas frecuencia con el Lider
Técnico de Costa Rica, el cual es el responsable de mantener contacto con el banco,
entender sus necesidades y, de acuerdo con ello, realizar las estimaciones

correspondientes para asignar los incidentes que debe de trabajar cada desarrollador.

4.1.3 Tipos de incidentes
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En el campo de incidentes, dentro de la Fabrica de Sofware se trabajan de dos tipos:
Incidentes de Script

Los incidentes de Script (sentencias escritas) se enfocan en cambiar estados y

modificar el codigo de la web
Incidentes Funcionales

Estos incidentes se enfocan en aspectos mas basicos, por ejemplo, cambiar una

palabra, colores y aspectos fisicos de la pantalla.

4.1.4 Diagramas de flujo de los procedimientos correspondientes a la atencion
de incidentes

Se determino que en el area del proceso de atencion de incidentes se llevan a cabo

cuatro procedimientos:

e Procedimiento de llegada y asignacion a recursos
e Procedimiento de desarrollo

o Analisis

o Investigacion

o Desarrollo
e Procedimiento de entrega.

o Pruebas

e Procedimiento realizado cuando un incidente se devuelve por errores.
A continuacion, se describen los cuatro procedimientos involucrados:
Procedimiento de llegada y asignacién de incidentes a recursos

El procedimiento de llegada y asignacién de incidentes inicia con la llegada del mismo
por medio de un correo electrénico o bien, es informado a traves de llamada teléfonica
en caso de considerarse un “incidente de emergencia”. Dicho correo o llamada es
realizada por personal del area de sistemas del Banco de Costa Rica al lider técnico

del &rea de incidentes de Grupo Babel.
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Una vez reportado el incidente, el lider técnico procede a leer el documento facilitado
por el banco (si lo hay) y posteriormente lo revisa dentro del ambiente preproductivo

para verificar que efectivamente se est4 dando el problema.

Si el incidente no se esta dando, entonces el lider técnico debe proceder a realizar un
documento explicando las razones por las cuales se les puede estar presentando el

error, y de la misma manera, presentando evidencias que el incidente no es real.

Si el incidente efectivamente se esta reproduciendo se debe realizar el andlisis en el
cual se identifican los componentes que estdn afectando el sistema y las

pantallas/funcionalidades que este incidente toca.

Analizado el incidente, se debe hacer la estimacion de tiempos de acuerdo con la
perspectiva del lider técnico; para la estimacion se debe tomar en cuenta las
siguientes etapas correspondientes al desarrollo del incidente:

e Anadlisis

e Investigacion Causa-Raiz

e Desarrollo

e Pruebas técnicas

e Documentacion

e Administracion

La dltima etapa del procedimiento de llegada y asignacion es la creacion de tareas
por parte del lider técnico, las cuales deben ser cumplidas por el desarrollador al que

se asignara dicho incidente.

En la llustracion 15 se muestra el diagrama de flujo de Llegada, analisis y asignacion

de incidentes:
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llustracién 15- Diagrama de Flujo, Llegada, andlisis y asignacién de incidentes

o Existe el

incidente?
Replica de . Identificar qué Creacion de
Analisis del incidente en gl estd Estimacidn de tareas y
incidente ambiente acasionando el tiempas asighaddn de
preproguctivo incidente FECUFO
Mo

Llegada de
incidente

Creacidn de
documenta

para el banco

Llegada, anadlisis y asignacién

Fuente: Elaboracion Propia

Procedimiento del desarrollo de incidentes

Una vez asignado el incidente a un recurso, el lider técnico procede a explicar todo lo
relacionado con este a un desarrollador, se evacuan dudas y se discuten los tiempos
gue el lider técnico establecié anteriormente. En caso de que el desarrollador estime
un tiempo mayor o menor entonces se procede a discutir los mismos y cambiar la

estimacion en caso de ser necesario.

Una vez finalizada la induccion con el lider técnico entonces el desarrollador procede
a inciar con la elaboraciéon de tareas previamente establecidas de Analisis,
Investigacion Causa-Raiz, Desarrollo, Pruebas técnicas y Documentacion (la

Administracion le corresponde al lider técnico).

Finalizadas las tareas y resuelto el incidente;el desarrollador debe realizarle un
“Check-in” al desarrollo antes de entregar al lider técnico, el cual consiste en asegurar

gue dicho desarrollo esté versionado.

En la llustracion 16 se muestra el diagrama de flujo del procedimiento de Desarrollo

de incidentes:
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llustracion 16- Diagrama de Flujo, Desarrollo de incidentes

258 estd deacuerdo con la
estimacidn establedda por
el lider técnica?

Analisis,
Exp\lcaclon el Discutir el tema Serealizan \as Se realiza la
Inwe stigacidn y . Check-in al
incidente al de |a estimacidn pruebas documentaclon
desarrallo de i desarolla
aesarml\ador de tiempos v técnicas respectiva

Establecer los
nuevos
tiempas

Asignaddn de
recurso

Desarrollo de incidentes

Fuente: Elaboracion propia

Procedimiento de entrega de incidentes

Entregado el incidente al lider técnico, entonces este debe empezar a realizar el Code
Review, el cual consiste en revisar que el cédigo realizado por el desarrollador esta

bien y el mismo es eficiente.

Realizado el Code Review se ejecuta una Prueba Smoke, esta consiste en comprobar
gue todo lo que se pidi6é por el banco realmente se hizo y verificar que el incidente se

resolvié adecuadamente.

El siguiente paso es realizar un Merge al codigo, dicha actividad se basa en tomar el

codigo realizado por el desarrollador y pasarlo a la version actual.

Una vez versionado se pasa a QA para que ellos realicen el proceso debido y
verifiguen que no existe ningun error. En caso que no encuentren ningdn error
entonces el desarrollo pasa a preproduccion. Si esta mal y el personal de QA
encuentra un error, entonces el incidente se devuelve a los desarrolladores para

retrabajarlo.

Una vez publicado en preproduccion (ambiente en el cual se comprueba que funciona
antes de pasarlo a produccién), si este se encuentra funcionando correctamente,
entonces pasa a produccién y finaliza el proceso. Si en ambiente de preproduccién

se presenta algun error, entonces debe volver a retrabajarse.

En la llustracion 17 se muestra el diagrama de flujo del procedimiento de entrega de

incidentes:
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llustracion 17- Diagrama de flujo, Entrega de incidentes

JEst bienyna se
Encuentran emores?

i
Hi i i 5
Code review Prueba smake Merge I i
preproduccian produccian

Entrega de
Froceso de G Ho

licer técnico

Entrega de incidente
=

Retrabajo de inciderte

Fuente: Elaboracion propia

Procedimiento realizado cuando un incidente se devuelve por errores

En caso que un incidente pase por el proceso de QA y el personal encargado
encuentre errores en el cddigo entonces el desarrollo se debe devolver al recurso que

fue asignado por el lider técnico para resolverlo nuevamente.

Una vez que es entregado al desarrollador, este debe retrabajarlo repitiendo

nuevamente las fases de “Desarrollo de incidentes” y “Entrega de incidentes”.

Si el QA devuelve nuevamente el desarrollo, se debe repetir el ciclo las veces

necesarias hasta considerarse exitoso.

En la llustracion 18 se muestra el diagrama de flujo del procedimiento de retrabajo de

un incidente:

llustracion 18- Diagrama de flujo, Retrabajo de un incidente

Dewolucion de
incidente

Proceso de 8

Desarrallo de incidentes Entrega de incidertes

Retrabajo de un incidente

Fuente: Elaboracion propia
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4.2 RECOLECCION DE DATOS Y CARACTERISTICAS

La informacion y caracteristicas de la situacion actual y los datos, se obtuvieron a

través de las siguientes técnicas:

4.2.1 Entrevista con encargado de proyectos estudiantiles.

Incialmente se realiz6 una entrevista con el encargado de los proyectos estudiantiles
realizados dentro de la empresa, Adrian Arroyo, al que se le realizaron preguntas

abiertas y concretas.
Con base en la entrevista mencionada, se logro recolectar la siguiente informacion:

Dentro de Grupo Babel, el proyecto con mayor movimiento durante el mes y al cual
se le han destinado mas recursos es a la fabrica de software del Banco de Costa Rica.
Esto debido a la gran cantidad de trabajo que este genera y la complejidad de sus

sistemas.

El contrato que se maneja con el banco es de un afo, sin embargo, el mismo se ha
renovado por 5 afos por la confianza que se ha adquirido con la empresa Grupo
Babel.

A partir de mediados del 2017 el trabajo realizado con este cliente ha ido en auge lo
gue ha ocasionado que las cargas de trabajo se vean afectadasy el trabajo entregado

haya disminuido su calidad.

4.2.2 Entrevista con la gerencia de fabrica de software.

Una vez definido el proyecto en el cual se iba a realizar esta tesina, entonces se
procedio a realizar una entrevista con la gerencia de fabrica de software, la cual
expresd nuevamente lo que estaba sucediendo dentro del area e informd que el
mayor problema que se esta viendo actualmente es la entrega tardia de incidentes al
banco. Por lo tanto, se agendd una entrevista con el lider técnico del area de

incidentes para conocer su punto de vista con respecto al tema.
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4.2.3 Entrevista con el lider técnico del area de incidentes

De acuerdo con la reunion establecida con el lider técnico, se logré obtener la

siguiente informacion:

La distribucién y asignacion de tareas no se lleva a cabo mediante un método o
mecanismo establecido, la forma de distribuir y asignar las tareas en el departamento
de incidentes es segun la carga de trabajo que el lider técnico, por medio de la
visualizacién, detecte en cada trabajador y asi distribuye las funciones, al observar
gue unos estan mas cargados de labores que otros, ya que actualmente, ni la misma
jefatura de fabrica tiene conocimiento de si esta desempefiando todas las tareas que

el puesto solicita o si esta llevando a cabo otras que no le corresponde.

En el departamento, no se tienen establecidos indicadores para medir el nivel de
desempeiio de los funcionarios, para analizar su eficacia y eficiencia o detectar que
podrian mejorar, mas bien, su modo de controlar estos aspectos es mediante el

cumplimiento de las entregas.

Al no tener indicadores o medidas definidas que garanticen el cumplimiento de las
actividades en el tiempo idoneo y no bajo supuesto, se dificulta la oportunidad de
detectar mejoras en este departamento. Actualmente, el método que ellos afirman
tener para la deteccion de oportunidades de mejora es por medio de las sugerencias
gue el mismo personal le plantea al lider técnico o al propio jefe de fabrica, las cuales

son aceptadas sin mayor analisis de factibilidad.

En cuanto a la documentacion, trabajan mediante el Team Foundation Server, una
herramienta de gestion de informacion en las cual se ingresan las tareas, los tiempos
gue se invertiran en cada una de ellas y el estado en el que se encuentra. A dicha
herramienta tiene acceso tanto personal de Grupo Babel como personal del banco,

los cuales ingresan los incidentes que deben atender los recursos de Grupo Babel.

4.2.4 Encuesta a los funcionarios del equipo de atencion de incidentes.
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Una de la técnicas utilizadas para llevar a cabo el diagndstico fueron las encuestas,
las cuales se realizaron a cinco funcionarios de forma aleatoria. Las preguntas que
conforman la encuesta estan dirigidas a areas especificas donde el entrevistado

contesta segun su pensamiento y experiencia como trabajador del departamento.

A través de estas encuestas, se logro tener un acercamiento con los funcionarios del
departamento, pues se mostraron dispuestos a ayudar y contestar con honestidad las
preguntas establecidas, para dar respuestas de gran utilidad que permitieran conocer
la percepcién de los mismos sobre las condiciones de su trabajo e identificar la mayor
parte de las causas situadas en el diagrama causa efecto y clasificarlas segun su

prioridad de impacto representadas en el digrama de Pareto.

4.2.5 Observacion.

Para la recoleccion de datos se llevd a cabo un estudio de tiempos en el proceso de

atencion de incidentes, la cual esta integrada por ocho funcionarios.

El modo de recolectar los datos fue por medio de la herramienta Team Foundation
Server, donde se obtuvieron los tiempos de las actividades en las que se divide la
atencion de incidentes: Analisis, Investigacion, Desarrollo y Pruebas. Dichos tiempos
corresponden a un afo (junio del 2017 a junio del 2018), al mismo tiempo se logré
comprender mejor el proceso y mediante las visitas, se estuvo pendiente de las
situaciones, comportamientos y condiciones que se presentaban en las estaciones de
trabajo que ayudaban a completar la determinacion de las causas y el diagnostico de

la situacion actual.

Las situaciones o condiciones que se identificaron durante la recoleccion de datos y

el estudio de tiempos fueron las siguientes:

e El lider técnico es el encargado de esta area, por lo que debe supervisar el
trabajo de los demas funcionarios del equipo y atender todas las circunstancias
gue se presenten como llamadas o correos que ingresan constantemente del
banco. Ademas, es el encargado de la parte administrativa de todos los
incidentes y también se encarga de realizar todo el proceso de atencion de
incidentes. Esto provoca que este sobrecargo de trabajo, labore horas extras

durante la semana y no se encuentre motivado en el area de trabajo.
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e A ningun funcionario se le regula con el uso del celular, por lo que durante la
ejecucion de sus labores, hacen uso del mismo para ver contenidos que no
tienen que ver con su trabajo. Esto ocasiona que no se dé un aprovechamiento
del trabajo y se identifiquen horas ociosas durante el dia.

e Una parte del equipo de atencion de incidentes no mantiene actualizado el
Team Foundation Server por o que en algunos meses no se cuentan con
registros confiables.

e En algunas ocasiones el proceso de atencion de incidentes se ve retrasado
debido al equipo de aseguramiento de la calidad, situaciéon que se sale de las

manos al equipo de desarrollo.

4.2.6 Diagrama Causa y Efecto

El diagrama causa-efecto, también conocido como Ishikawa, se construy6 a raiz de
la informacion recolectada en las encuestas, reuniones y observacién de algunos de
los funcionarios del equipo de incidentes. En base a eso se defnieron las causas

identificadas en relacion con el problema en cada rama del diagrama.

llustracion 19- Diagrama Causa y Efecto
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En el diagrama anterior se muestran quince causas que pueden contribuir con el

problema; dichas causas estan clasificadas en las seis ramas que conforman el

diagrama causa y efecto:

Materiales: 1 (una) causa.
Medicién: 3 (tres) causas.
Maquinaria: 2 (dos) causas.
Mano de Obra: 3 (tres) causas.
Medio Ambiente: 1 (una) causas.

Métodos: 4 (cuatro) causas.

A continuacion, se explicara con mas detalle cada una de estas causas:

Materiales

o Conservacion de informacion entre departamentos.

Las Jefaturas del departamento no tienen facil acceso a informacioén que
ayudaria a una eficiente gestion. Por ejemplo, al pedir informacion sobre los
perfiles al departamento de Recursos Humanos puede tardar
aproximadamente dos semanas, y en algunos casos, no brindan los datos
necesarios por un tema de confidencialidad.

Medicion

o Falta de indicadores

Los indicadores se pueden establecer a través de mediciones
anteriormente realizadas. Se tiene claro que la empresa no ha realizado
ninguna medicion de trabajo para establecer tiempos, se confirma la falta de
indicadores basados en tiempos estandar en las areas involucradas, llevado a
la inexistencia de controles al no tener medidas para comparar la informacién.

o No hay evidencia de estudios en el area de trabajo

Para establecer correctamente el nimero de funciones que cada operario
deberia ejecutar, con el fin que haya un balance en las cargas de trabajo, es
necesaria la realizacion de estudios que sirvan para asegurar el equilibrio en
estas. En el equipo no hay evidencias de que estos estudios existan por lo que
algunos empleados llevan a cabo mas tareas que otros, o se le asignan tareas

adicionales a operarios que consideran gque tienen acumulaciéon de trabajo,
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mientras que otros con mas tiempo disponible, no se les asignan funciones

adicionales.
o Carencia de registros y documentacién

La falta de estandarizacion de los procedimientos, la ausencia de datos y
estadisticas para la gestion de los procedimientos que se llevan a cabo,
dificultan contar con informacion registrada y documentada, llevando a los

encargados a establecer estimaciones basadas solo en su juicio.

Maquinaria
o Deficiencias en el sistema TFS

El personal expresa que este sistema falla frecuentemente, se cae, se pone
lento o se detiene, lo cual genera atrasos en todo el proceso, ya que en
ocasiones el sistema tiene inconvenientes durante una mafiana completa o por

una o dos horas, con lo cual se detiene el trabajo de los funcionarios.
o Falta de renovacion del equipo

Las computadoras son la herramienta principal de trabajo para los
desarrolladores, el problema es que todos los funcionarios tienen condiciones
distintas; unos cuentan con equipos nuevos mientras que otros laboran con

equipos que ya cumplen afos de utilidad y no funcionan de la misma manera.

Mano de Obra

o Desconocimiento de metas y objetivos del departamento

Segun las encuestas realizadas a los colaboradores del equipo de atencion
de incidentes, en su mayoria no conocen cuales son los objetivos y las metas
gue el equipo tiene y esta enfocado a cumplir, generalmente, solo cumplen con

las tareas que se le asignan.
o Acumulacion de trabajo

Es muy comun que dentro del equipo se presenten ocasiones en que el
trabajo se les acumula a diferentes colaboradores, ya sea porgue les asignan
una mayor cantidad que a los demas, debido a la experiencia que tienen, o

bien, porque realizan tareas adicionales.
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Ademas, la acumulacién de trabajo va generando cansancio y tension en
los funcionarios; ello genera que se cometan errores en los procedimientos y
debido a esto hay devoluciones, se generan reprocesos al tener que corregir

errores ocasionados anteriormente.
o Personal desmotivado

Los funcionarios no se sienten satisfechos con la motivacion laboral que
hay actualmente, consideran que no se aplica la motivacion para el bienestar
de los colaboradores y que esta podria ser mejorada. Creen no ser tomados

en cuenta ni valorados por el desempefio, experiencias o logros.

Medio ambiente

o Distraccion

Los trabajos que se llevan a cabo en la equipo de incidentes requieren de
mucho cuidado y concentracion, sin embargo, al tener los funcionarios
estaciones de trabajo abiertas se ven afectados por los sonidos que se
dispersan por toda la fabrica de software; por ejempo, cuando los compafieros
hablan, los sonidos de teléfono o las llamadas que se atienden
constantemente, las reuniones en las oficinas cercanas ya que las

instalaciones no cuentan con un disefio que aisle el sonido de un area a otra.

Métodos

o Funciones definidas informalmente

La Jefatura del departamento actualmente no tiene acceso a los perfiles de
los puestos de cada uno de sus colaboradores, inclusive el lider técnico
expresa que no esta al tanto si cumple con el perfil del puesto porque no lo ha
visto. Muchos de los funcionarios del equipo de incidentes fueron contratados
para otro puesto (por ejemplo, aseguradores de la calidad) pero debido a la
necesidad que tenian en la fabrica los asignaron al puesto requerido

(desarrollador).
o Falta de capacitacion

Los empleados no reciben ningun tipo de capacitacion o formacién por

parte de la empresa, sino que cada uno cumple con los requisitos de educacion
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gue se necesitan para el puesto y, en caso contrario, los mismos trabajadores
son quienes buscan formarse. En el caso de los sistemas del banco o TFS no
se les da una capacitacién formal, conforme pasa el tiempo y con ayuda de los

compairieros ellos aprenden por si mismos.
o Inexistencia de manual de procedimientos

La fabrica no tiene elaborados manuales para la ejecucibn de los
procedimientos donde se definan estandares, si bien si cuentan con los
mismos definidos de forma cualitativa con cada una de las actividades que los
integran pero no tienen un manual de procedimientos claro por funciéon o
proceso , con instrucciones escritas y graficas que faciliten la comprension del

método utilizado.
o Ausencia de métodos para la mejora de los procesos

Uno de los instrumentos para la mejora de los procesos es la medicion de estos
para identificar puntos de mejora y poner en marcha acciones para el
mejoramiento continuo. Aqui incia la raiz de esta causa, ya que en el
departamento se desconocen los tiempos requeridos para realizar las tareas,
no hay una medicidn, no existen tiempos de efectividad de los procesos, no
hay una aplicacion inteligente de métodos, estandares o disefio de trabajo para

asegurar la calidad y mejora continua en la ejecucion de tareas.

4.2.7 Clasificacion de causas

Se clasifican las causas encontradas segun la frecuencia con la que provocan el

problema y la severidad o el grado de impacto que tienen sobre la problematica.

La frecuencia con la que cada causa ocurre al provocar el problema, se estableci6 a

partir de una escalade 1 a 10, donde 1 representa nunca y 10 siempre. La asignacién

del grado de frecuencia a cada causa se adquirié por medio de la observacion del

proceso.

Continuando con la clasificacion, las causas tienen distintos grados de trascendencia

en el problema, por lo que se establecié una puntuacién acorde con su peso, a partir
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de una escala que suma de 2 en 2 hasta llegar a 10, otorgadndole un valor de 2 a la
causa mas insignificante y a partir de ahi, otorgar valores superiores a las causas de

mayor impacto.

Una vez clasificadas las causas individualmente con respecto de la frecuencia y el
grado de incidencia o peso que tienen sobre el problema, se priorizan en forma

general, al multiplicar ambos factores para obtener la prioridad de impacto.

A continuacion, se presenta la tabulaciébn con las causas encontradas en el
diagnéstico, ordenadas en forma decreciente segun la prioridad de impacto

correspondiente:

Tabla 6- Clasificacion de causas por prioridad de impacto

Causas encontradas Frecuencia Prioridad de
impacto
Falta de indicadores 10 10 100
y tiempos estandar
No hay evidencia de 10 10 100
estudios en el area
de trabajo
Carencia de 9 10 90
registrosy

documentacion

Acumulacion de 9 10 90
trabajo
Personal 8 8 64
desmotivado
Distraccion 7 6 42
Deficiencias en el 5 8 40

sistema TFS
Ausencia de 5 8 40

métodos para la

mejora de procesos
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Desconocimiento de 5 6 30
metas y objetivos
del departamento
Falta de 4 6 24
capacitacion

Funciones definidas 5 4 20

informalmente

Inexistencia de 3 2 6
manual de

procedimientos

Falta de renovacion 1 2 2
de equipo
Conservacion de 1 2 2

informacion entre
departamentos
TOTAL 650

Fuente: Elaboracion propia

Con la tabla anterior, a partir de los datos ordenados de la tercera columna que
corresponde a la prioridad de impacto, se calcula la frecuencia relativa y
posteriormente el acumulado, al sumar en orden decreciente los porcentajes de cada

una de las causas.

Tabla 7- Clasificacion de causas por frecuencias

Causas encontradas Prioridad de Frecuencia Frecuencia

impacto Relativa Acumulada
Falta de indicadores 100 15,38% 15,38%

y tiempos estandar

No hay evidencia de 100 15,38% 30,76%

estudios en el area
de trabajo
Carencia de 90 13,84% 44 6%

registrosy

documentacién
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Acumulaciéon de 90 13,84% 58,44%

trabajo
Personal 64 9,84% 68,28%
desmotivado
Distraccion 42 6,46% 74,74%
Deficiencias en el 40 6,15% 80,89%
sistema TFS
Ausencia de 40 6,15% 87,04%

métodos para la

mejora de procesos

Desconocimiento de 30 4,61% 91,65%
metas y objetivos
del departamento

Falta de 24 3,69% 95,34%
capacitacion
Funciones definidas 20 3,07% 98,41%
informalmente
Inexistencia de 6 0,92% 99,33%
manual de

procedimientos

Falta de renovacion 2 0,30% 99,63%
de equipo
Conservacion de 2 0,30% 99,93%
informacion entre
departamentos
TOTAL 650

Fuente: Elaboracion propia

Una vez calculados los datos necesarios para la construccion del diagrama, se
grafican las causas y la curva del porcentaje acumulado para su posterior analisis, al

obtener como resultado el siguiente gréfico:

llustracion 20- Diagrama de Pareto

65



120%

100% 01,65%

95,343 ~ 98,41% [ 99,33% - 99,63% 99,93%

T

B0%

20% l . e —
100% 100% 0% 90% % 42% 40% 40% 30% 24% 20% 6% 2%
0% —— — —— — — — ——— ——— — —— — — —
] - & & - -
& "bk’ m‘.‘ﬁ & o g ,b(-';'\b 'aé @t? uﬁbb & &“&z -e“x& a“\é,
& o8 5 & & & & ES o & & & 2°
& o & o o Q & 2 oF R & & o
o8 @m b°0> & & & & K be‘? & d_o‘- P U(Sp
q\\e &b o".\ «s}’?r .-;J(@ & g‘ﬁb E’?f’ S b,g: \& <§@ \&
& & & & & & & & « & S & F
bd @ v ('.‘" g8 b o @(9 g bb“
o W & o &0 @s bé‘ ) a
.@& of @a& ) ® &€ o K & 3’9
0 & ég fe‘ (pi, @5‘} & & &
>
& oo" ¢* e & Py
- ) S

B Prioridad de Impacto s F recuencia Acumulada
Fuente: Elaboracion propia

Desarrollado el Diagrama de Pareto, se puede visualizar que 7 de las 14 causas
encontradas, son las principales responsables de la falta de control sobre el flujo de
los procesos en la atencion de incidentes. Al conocer la relacion 80/20 del grafico

anterior, las causas de mayor peso son:

e Falta de indicadores y tiempos estandar

¢ No hay evidencia de estudios en el area de trabajo
e Carencia de registros y documentacion

e Acumulacion de trabajo

e Personal desmotivado

e Distraccion

e Deficiencias en el sistema TFS

Al analizar las causas resultantes de la clasificacion como las de mayor impacto, se
logra detectar que casi todas corresponden a la seccién de Medicion y Mano de Obra.
Por lo tanto se confirma que el origen de la falta de control sobre el flujo de los

procesos en la atencion de incidentes radica en las mediciones y personal del equipo.
4.2.8 Resultados e interpretacion de datos
El estudio de tiempos se realizé durante un afio iniciando desde junio del 2017 hasta

junio del 2018, se evaluaron a cinco funcionarios del equipo ya que los tres restantes

fueron contratados durante el afio 2018. A continuacién, se presentan los graficos en
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los que se resume la toma de tiempos en dias por cada funcionario que tardaron en

la atencion de cada incidente. (Los tiempos detallados se encuentran en el apartado
Anexo #1).

Tabla 8- Incidentes Atendidos durante un aio

INCIDENTES ATENDIDOS

FUNCIONARIO #1 14
FUNCIONARIO #2 25
FUNCIONARIO #3 11
FUNCIONARIO #4 9
FUNCIONARIO #5 10

Fuente: Team Foundation- Grupo Babel

llustracién 21- Grdfico Incidentes atendidos durante un afio

Incidentes Atendidos en 1 aio

B FUNCIONARIO #1 m FUNCIONARIO #2 m FUNCIONARIO #3
EFUNCIONARIO #4 © FUNCIONARIO #5

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 9- Dias Extras trabajados durante un afio
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DiAS EXTRAS TRABAJADOS

Funcionario Cantidad de dias

1 11

2 22

3 11

4 2

5 13

59

Fuente: Team Foundation- Grupo Babel

llustracién 22- Grdfico Dias Extras Trabajados por aio

Dias Extras Trabajados

25 /

1 2 3 4
Funcionario

Fuente: Elaboracion propia
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Tiempos promedios en cada etapa

Se dividio el calculo de los tiempos promedio por tipo de incidente, esto debido a que,

usualmente los tiempos en los Incidentes de Script suelen ser mas grandes.
INCIDENTES FUNCIONALES

ANALISIS

Tabla 10- Promedio de dias que tarda un funcionario en el procedimiento de andlisis para incidentes funcionales

AMALSIS- INCIDENTES FUNCIOMALES
Funcionaric Cantidad de dias
1

h | 4= | Qo | k2
Ch|ih|th|ka|ca

Fuente: Team Foundation- Grupo Babel

llustracion 23- Promedio de dias que tarda un funcionario en el procedimiento de andlisis para incidentes funcionales

Promedio de dias en Andlisis

Dias

bW s U O

1 2 3 4 5
Funcionario

Fuente: Elaboracion propia
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INVESTIGACION

Tabla 11- Promedio de dias que tarda un funcionario en el procedimiento de investigacion para incidentes funcionales

INVESTIGACION-INCIDENTES FUNCIOMALES

Funcionario Cantidad de dias
1 2
2 1
3 4
4 5
5 4

Fuente: Team Foundation- Grupo Babel

llustracién 24- Promedio de dias que tarda un funcionario en el procedimiento de investigacién para incidentes funcionales

Promedio de dias en Investigacion

\
/

i
]
a /
1 \/
O T T T T 1
1 2 3 4 5
Funcionario
Fuente: Elaboracion propia
DESARROLLO

Tabla 12- Promedio de dias que tarda un funcionario en el procedimiento de desarrollo para incidentes funcionales

DESARROLLO-IMCIDENTES FUNCIOMALES

Funcionario Cantidod de dias
1 5
2 4
3 g
4 10
L a8

Fuente: Team Foundation- Grupo Babel
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llustracién 25- Promedio de dias que tarda un funcionario en el procedimiento de desarrollo para incidentes funcionales

Promedio de dias en Desarrollo
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Funcionario
Fuente: Elaboracion propia
PRUEBAS

Tabla 13- Promedio de dias que tarda un funcionario en el procedimiento de pruebas para incidentes funcionales

FPRUEBAS-INCIDENTES FUNCIOMALES
Funcionario Cantidad de dias
1

IR R

2
3
4
5

Fuente: Team Foundation- Grupo Babel

llustracién 26- Promedio dias que tarda un funcionario en el procedimiento de pruebas para incidentes funcionales

Promedio de dias en Pruebas

Dias

(RS T S B N ) B o

1 2 3 4 5
Funcionario

Fuente: Elaboracion propia

71



Con base en los graficos presentados anteriormente, se puede observar el
desequilibrio en las cargas de trabajo que se encuentra actualmente en el equipo; por
ejemplo, se evidencia claramente que el Funcionario #2 trabajé el doble de incidentes
qgue los demas funcionarios, de igual manera en los tiempos promedios por etapa,
este funcionario es el que los mantiene mas bajos, eso quiere decir que trabaja los
incidentes mas rapido. A pesar de esto, este o presenta la mayor cantidad de dias

extras trabajados con un total del 22 dias.

El Funcionario #1 toma el segundo lugar con un 20% del total de incidentes atendidos
en un afio. De igual manera, es el segundo funcionario en trabajar los incidentes mas

rapido y se puede observar en el grafico #2 que trabajo 10 dias extras.

Los Funcionarios #3, #4 y #5 cuentan con poca diferencia en lo que respecta a
incidentes trabajados durante un afo, los mismos presentan un 16%, 13% y 15%
respectivamente. Los tiempos promedios también se mantienen cerca, en algunas
etapas se puede observar que el Funcionario #4 es el mas lento en realizar las tareas,

mientras que en otras etapas es el Funcionario #5.

INCIDENTES DE SCRIPT

ANALISIS

Tabla 14- Promedio de dias que tarda un funcionario en el procedimiento de andlisis para incidentes de script

AMALISIS- INCIDENTES DE SCRIPT
Funcionario Cantidad de dias
1 5
2 3
3 g
4 &
L g

Fuente: Team Foundation- Grupo Babel
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llustracién 27- Promedio de dias que tarda un funcionario en el procedimiento de andlisis para incidentes de script

Promedio de dias en Andlisis
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Fuente: Elaboracion Propia
INVESTIGACION

Tabla 15- Promedio de dias que tarda un funcionario en el procedimiento de investigacion para incidentes de script

INVESTIGACION -INCIDENTES DE SCRIPT
Funcionaric Cantidad de dias
1 3
2 Z
3 5
4 5
5 7

Fuente: Team Foundation- Grupo Babel

llustracién 28- Promedio de dias que tarda un funcionario en el procedimiento de investigacion para incidentes de script

Promedio de dias en Investigacién
8
7 —
6 —
5
84 s
(=) 5 /
2 \/
1
0 ; ; ; ; .
1 2 3 4 5
Funcionario

Fuente: Elaboracion Propia
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DESARROLLO

Tabla 16- Promedio de dias que tarda un funcionario en el procedimiento de desarrollo para incidentes de script

DESARROLLO-INCIDENTES DE SCRIFT

Funcionario Cantidod de dias
1 11
2 7
3 13
4 13
5 14

Fuente: Team Foundation- Grupo Babel

llustracién 29- Promedio de dias que tarda un funcionario en el procedimiento de desarrollo para incidentes de script

Promedio de dias en Desarrollo

16
14 ——————
12 —
10 ~. e
B s \ /
a T
[
A
2
0 T T T T ]
1 2 3 4 5
Funcionario

Fuente: Elaboracion Propia

PRUEBAS

Tabla 17- Promedio de dias que tarda un funcionario en el procedimiento de pruebas para incidentes de script

PRUEBAS-INCIDENTES DE SCRIFT

Funcionario Cantidad de dias
1 3.5
2 2
3 &
4 5
5 5

Fuente: Team Foundation- Grupo Babel
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llustracién 30- Promedio de dias que tarda un funcionario en el procedimiento de pruebas para incidentes de script

Promedio de dias en Pruebas

Dias
— R W A L O~

o

1 2 3 4 5
Funcionario

Fuente: Elaboracion propia

A diferencia de los tiempos promedio en incidentes de tipo funcional, se puede
visualizar en los graficos insertados anteriormente que los incidentes de script suelen

ser mas tardados, esto debido a que deben tocar mas el cédigo de desarrollo.

De igual manera, el Funcionario #2 es el que presenta los mejores tiempos entre los
cinco colaboradores estudiados para todas las etapas del proceso. Seguidamente, el
Funcionario #1 cuenta con una diferencia de uno o dos dias con respecto al

Funcionario #1.

Los Funcionarios #3, #4 y #5 mantienen sus tiempos promedio similares entre si y

ello genera una diferencia de 4-6 dias entre los Funcionarios #1 y #2.

4.2.9 Andlisis Econ6mico
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El total de gastos de planilla para los cinco funcionarios estudiados, segun la
informacién brindada por la direccion financiero-administrativa es de ¢3,380,000 al
mes. Aparte, durante un afio (junio 2017 a junio 2018), el equipo de atencion de
incidentes factur6 ¢1 235 070 por motivo de dias extras. De dicho monto ¢1 091 000
corresponden a lo facturado por los cinco funcionarios estudiados en este proyecto,

lo cual constituye un 88% del monto total.

llustracién 31- Facturacion de dias extras durante el periodo Junio 2017- Junio 2018

Facturacion de dias exiras

144070

1235070
1021000

Equipo Completo = Cinco funcionario en estudio - Tres funcionarios restantes

Fuente: Direccion Financiero-Administrativa Grupo Babel

El proyecto de fabrica de software tuvo un importante crecimiento a partir de julio-
agosto del 2017 debido a que el cliente dejé a cargo a Grupo Babel de todo lo
relacionado a atencion a incidentes; por ese motivo, la empresa comenzé a expandir
Sus recursos para tener un mejor aprovechamiento de los tiempos y entregar un
servicio de calidad al cliente. Por ello también se solicitd a la direccion financiero-
administrativa la informacion de la facturacion del periodo junio 2016 a junio 2017

para evaluar cuanto crecié o bajo la facturacion de dias extras dentro del equipo.
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llustracién 32- Comparacién de la facturacion entre periodo Junio 2016/Junio 2017 y Junio 2017/Junio 2018

Facturacién por aiios

1400000 1235070

1200000
1000000
800000

570000
400000

400000
200000

0
Junio 20146 a Junio 2017 Junio 2017 a Junio 2018

Fuente: Direccion Financiero-Administrativa Grupo Babel

Segun informacion brindada, de junio 2016 a junio 2017 el equipo facturd ¢570 000 ;
entonces se logra evidenciar que durante junio 2017 a junio 2018 aumenté mas del
doble (¢665 070) la facturacion.

Dicho aumento se considera inesperado segun la Gerencia de Fabrica de Software
debido a que durante el periodo agosto- setiembre 2017 la empresa realizo la
contratacion de tres recursos, mas con el fin que aliviar las cargas de trabajo que se
estaban presentado, evitar que los colaboradores trabajaran horas extras y disminuir
esos ¢570 000.

Segun datos brindados, el total de horas extras reportados por los funcionarios fueron
384 durante el afio en que se realizaron los estudios, sin embargo, realizado el estudio
de tiempos se detectdé un total de 448 dias. Con esto se evidencia que hay

funcionarios que trabajaron 64 horas sin remuneracion alguna.
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CAPITULO V
DISENO E IMPLEMENTACION DE LA SOLUCION
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5.1 PROPUESTAS DE MEJORA

A continuacion se describen una serie de propuestas, cuyo fin es mejorar el flujo de
salida de trabajo de la Fabrica de Software en Grupo Babel, especificamente en el
equipo de atencion de incidentes, para disminuir los tiempos y evitar pérdidas por la
falta de control de los procesos.

Dichas mejoras se plantean junto a los beneficios que llevan y su implementacion

tomando como base el diagndstico de la situacion actual.

Las mejoras que se proponen van orientadas a las causas principales mencionadas
en el Diagrama de Pareto con el fin de mitigarlas y mejorar la situacién actual del

equipo.

A continuacion, se describen las tres propuestas para garantizar la optimizacion del

trabajo que permita el control del flujo de los procesos.
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5.1.1 Propuesta #1: Brindar al equipo capacitacion especifica para los sistemas
utilizados.

En el diagnostico y encuestas realizadas a los colaboradores del equipo se determind
gue la mitad del equipo no recibié la capacitacion adecuada para realizar sus labores
y los mismos consideran que ese es el motivo por el cual se atrasan en algunas
actividades debido a que no tienen el conocimiento necesario y requieren apoyarse

en otro compafiero del equipo.

Aplicando esta propuesta se buscaria eliminar o reducir las causas Personal
desmotivado, Ausencia de métodos para la mejora de procesos y Falta de

Capacitacién presentes en el diagrama de Pareto.

Cabe destacar que tres funcionarios del equipo cuentan con una Licenciatura
concluida en desarrollo de software, uno se encuentra terminando el plan de estudio
para también obtener la Licenciatura y los cuatro funcionarios restantes son

Bachilleres en la misma carrera.

Se propone asignar al lider técnico para dar una capacitacion sobre los sistemas que
utilizan dia a dia, con el fin de lograr la optimizacion de trabajo del departamento. Se
escoge a este funcionario debido a que es el que posee un mayor conocimiento y

experiencia.

Esta persona se encargara de brindar el conocimiento necesario al equipo para
realizar las tareas laborales; es importante mencionar que el equipo utiliza dia a dia
los sistemas del banco, por lo tanto, tienen un conocimiento basico de los mismos.
Sin embargo, tanto lider técnico como los mismos colaboradores consideran que es
necesario ver aspectos mas especificos y técnicos. Conjuntamente, se vigilaria el
correcto uso de los sistemas para que sean utilizados de la forma establecida por el
banco. Una vez finalizada la capacitacion, se realizara una prueba con el fin de validar

gue ha sido provechosa y los funcionarios adquirieron los conocimientos deseados.

Esta propuesta es planteada con el fin de adoptar las buenas practicas en la empresa
y esperar un mejor flujo de trabajo debido a que los funcionarios del equipo se

encontraran con el conocimiento necesario para realizar sus tareas eficazmente.

La propuesta debe ser implementada lo antes posible, si es necesario, en el momento

que se entrega este proyecto y se plantean las propuestas.
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Ademas, conversando con el lider técnico sobre la presente propuesta, este indicaba
que considera necesarios tres dias y aproximadamente una hora y media para
abarcar todos los temas necesarios. Dicha capacitacion debera ejecutarse después
de las 5 de la tarde que termina la jornada laboral; de esa manera las tareas que
posee cada funcionario no se verian afectadas. Posteriormente, se tomaré un dia mas

para realizar la prueba correspondiente.

llustracion 33- Diagrama de Gantt- Propuesta 1

Diciembre
Nombre de la tarea Duracién Inicio 03 04 05 0é
Capacitacidn al equipo 3 dias. 03 de Diciembre
de atencién de Una horavy
incidentes. media cada
capacitacién
Prueba de 1 dia. 06 de Diciembre
conocimiento Duracion de 1
adquirido. hora

Fuente: Elaboracion propia

5.1.2 Propuesta #2: Establecer estandares de tiempo para cada etapa del
proceso de desarrollo de incidentes.

La causa principal de la falta de control del flujo de los procesos, segun el diagndstico,
es la falta de indicadores y tiempos estandar; esta propuesta abarca tanto esta
causa como también la acumulacidon de trabajo, la falta de evidencia de estudios

en el area de trabajo y la ausencia de métodos para la mejora de los procesos.

Una vez actualizadas las instrucciones de trabajo de cada etapa, detallar las tareas
gue los componen y el orden en que deben ser ejecutadas, se propone dar
seguimiento a estos procedimientos y controlar su desempefio a través de estandares

gue permitan determinar el tiempo permitido para cada etapa.

Es de suma importancia recalcar que en lo que respecta a desarrollo de software es
muy complicado establecer tiempos que se vayan a cumplir al 100% debido a la
variacion que puede existir entre la complejidad de un desarrollo a otro, asi como los

inconvenientes que se pueden presentar durante el evento. Es por eso que con estos
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tiempos estandar se planea dar una guia al lider ténico (recuérdese que él es quien
define los tiempos para todos los incidentes entrantes y lo realiza segun su criterio y
experiencia) con el fin de que establezca los tiempos para cada colaborador del
equipo teniendo una base sélida en la cual apoyarse. De igual manera, la idea es que
los tiempos establecidos por el lider no sobrepasen los estandares.

Al implementar esta propuesta, se calcula el tiempo estdndar de cada etapa del

proceso de atencion de incidentes obtieniendo el siguiente resultado:

llustracién 34- Tiempos Estandar para cada uno de los procedimientos involucrados en la atencion de incidentes

funcionales

INCIDENTES FUNCIONALES
Analisis Funcionario 1 Funcionario 2 Funcionario 3 Funcionario4 Funcionario 5 TIEMPO ESTANDAR
Tiempos promedio 3 2 5 5 5
Valoracion 90% 95% 85% 80% 85% 3
Tiempos base 27 19 425 4 425
Investigacion
Tiempos promedio 2 1 4 5 4
Valoracion 90% 95% 85% 80% 85% 3
Tiempos base 1,8 0,95 3,4 4 3,4
Desarrollo
Tiempos promedio 5 4 9 10 8
Valoracion 90% 95% 85% 80% 85% 6
Tiempos base 45 38 7,65 8 6,8
Pruebas
Tiempos promedio 2 2 4 4 5
Valoracion 90% 95% 85% 80% 85% 3
Tiempos base 1,8 19 34 3,2 425

Fuente: Elaboracion Propia

llustracién 35- Tiempos Estdndar para cada uno de los procedimientos involucrados en la atencion de incidentes de script
INCIDENTES SCRIPT

Analisis Funcionario 1 Funcionario 2| Funcionario 3 Funcionario 4 Funcionario 5 TIEMPO ESTANDAR
Tiempos promedio 5 3 9 6 9

Valoracion 90% 95% 85% 80% 85% 5
Tiempos base 45 2,85 7,65 48 7,65

Investigacion

Tiempos promedio 3 2 5 5 7

Valoracion 90% 95% 85% 80% 85% 4
Tiempos base 27 19 425 4 5,95

Desarrollo

Tiempos promedio 11 7 13 13 14

Valoracion 90% 95% 85% 80% 85% 10
Tiempos base 99 6,65 11,05 10,4 119

Pruebas

Tiempos promedio 3,5 2 6 5 5

Valoracion 90% 95% 85% 80% 85% 4
Tiempos base 3,15 19 5.1 4 425

Fuente: Elaboracion Propia
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El tiempo promedio para cada etapa por funcionario fue obtenido de los célculos
realizados en el apartado “Resultados e interpretacion de datos”, posteriormente,
se multiplico por un porcentaje de valoracion que fue asignado por el gerente de la
fabrica a cada colaborador tomando en cuenta los tiempos tomados en este estudio
y la manera como se desenvuelven en sus tareas; 100% corresponde a Excelente y
si el porcentaje va bajando entonces significa que su desempefio de igual forma va

decreciendo.
llustracién 36- Valoraciones asignadas a cada funcionario por su desempeiio en las tareas laborales

Valoracion del desempefio
Funcionario % de Valoracion

1 90%
2 95%
3 85%
4 20%
5 85%

Fuente: Fdbrica de Software Grupo Babel
El resultado de ésta multiplicacion corresponderia al tiempo base para cada etapay
teniendo los cinco tiempos base (correspondiente a cada uno de los funcionarios) se

genero un promedio de los mismos para obtener el tiempo estandar.

En el calculo de este valor no se tomaron en cuenta los Suplementos (porcentaje
gue se debe sumar al tiempo base el cual corresponde a un tiempo extra que se toma
en cuenta para las necesidades basicas de los funcionarios, reuniones asignadas
durante el dia, contingencias, entre otros) debido a que el estudio de tiempos

realizado del cual se sacaron los tiempos promedio ya incluia ese extra.

Una vez obtenidos los tiempos estandar, se procedio a calcular la desviacion para
cada uno de los procedimientos con un nivel de confianza del 95%; de esta manera
se obtendria el indice de cuanto se diferencia una puntuacién comun y la media del

grupo de puntuaciones.

Para calcular dicho indice se tomaron todas las muestras de tiempo de los cinco

funcionarios, tanto para los incidentes funcionales como para los incidentes de script.

llustracién 37- Calculo de la desviacion estandar para cada uno de los procedimientos involucrados en la atencion de
incidentes funcionales
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ANALISIS INVESTIGACION DESARROLLO PRUEBAS

3 3 3 3
3 1 1 1
2 1 1 1
2 3 3 3
s 3 3 3

0,5 2 2 2
3 1 4 2
4 2 5 3
3 1 5 3
4 2 5 1
s 1 7 3
2 1.5 3 1
3 2 3 2
4 3 & 3
3 2 7 3
2 2 4 1
1 3 7 0,5

0.5 0.5 05 0.5

0,5 0,5 0,5 -

0,5 [} 0,5 -

0,5 o 0.5 =

0.5 1 1 -
7 4 10 4
4 4 7 5
s 5 15 4
7 45 5 4

75 2 12 5
4 2 10 2
4 3 8 1
4 4 7 =
3 3 s 4
7 5 15 7
s 7 10 3
3 7 10 3

3.5 3 7 25
4 3 7 3
3 4 8 5
s 3 -] 4
4 3 7 4
5 4 10 7
5 4 5 3
5 4 10 5
5 7 10 7

DESVIACION ESTANDAR 2 2 4 2

Fuente: Elaboracion Propia

llustracién 38- Cdlculo de la desviacion estandar para cada uno de los procedimientos involucrads en la atencién de
incidentes de script
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ANALISIS INVESTIGACION DESARROLLO PRUEBAS

5 5 10 2
5 2 5 4
4 3 10 4
5 5 14 3
3 3 15 2
4 25 10 3
5 3 10 5
6 2 15 s
5 2 10 4
5 35 10 3
2 15 4 3
5 3 15 3
7 5 16 3
5 3 7 2

05 0,5 1 05

0,5 05 1 0,5

05 05 05 05
10 6 16 7
T 4 10 S
7 4 10 3
4 H 15 5
7 5 18 7
6 4 10 H
8 8 15 5
8 5 8 3
10 8 18 8
DESVIACION ESTANDAR 3 2 5 2

Fuente: Elaboracion Propia

Una vez obtenida la desviacion y uniéndola junto al tiempo estandar, se concluye lo

siguiente:
llustracion 39- Resultado del tiempo estdndar junto a su desviacion para los incidentes funcionales

INCIDENTES FUNCIONALES
ANALISIS
3+2
INVESTIGACION
32
DESARROLLO
6+4
PRUEBAS
3+2

Fuente: Elaboracion Propia

llustracién 40- Resultado del tiempo estdndar junto a su desviacion para los incidentes de script
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INCIDENTES DE SCRIPT
ANALISIS
5+3
INVESTIGACION
4+2
DESARROLLO
10+5
PRUEBAS
4+2

Fuente: Elaboracion Propia
El nimero presentado antes del + es el tiempo estandar de la etapa; es decir, la
cantidad de dias que se permitird al funcionario tardar en el procedimiento. El digito
mostrado después del * es la desviacion estandar, el cual representa el limite de dias

gue se podra exceder o disminuir el tiempo estandar.

Estudiados los tiempos durante el periodo junio 2017-junio 2018 y obtenido el valor
de la cantidad de dias que tardaron los funcionarios en cada incidente, se compararon
con el estandar que se propondra al equipo, con el fin de evidenciar la mejora que se

podria visualizar al implementar esta propuesta.

Segun la comparacion realizada durante ese afio, se obtuvieron cinco incidentes
funcionales y cuatro de script que excederian los estandares propuestos, todos
correspondientes a los funcionarios #3, #4 y #5 generando una diferencia de 35,5 dias

gue estarian de sobra.

llustracion 41- Demostracion de los incidentes que sobrepasaron la cantidad de dias establecidos en la propuesta

Incidentes funcionales que sobrepasan el imite de dias establecidos en la
propuesta
Cantidad de dias gque durd la
atencion del incidente Cantidad de dias que sobrepasan el limite
24 4
26,5 1,5
24 4
20 1
24 4
TOTAL 19,5

86



Incidentes de Script gque sobrepasan el limite de dias establecidos en la
propuesta
Cantidad de dias que durd la
atencidn de un incidente Cantidad de dias gque sobrepasan el limite
39 4
a7 2
36 1
44 9
TOTAL 16

Fuente: Elaboracion Propia

A continuacion se presenta el diagrama de Gantt de la presente propuesta en la cual

se detalla las actividades a realizar y su duracion correspondiente:

llustracion 42- Diagrama de Gantt- Propuesta 2

Enero Febrero

Nombre de la tarea Duracion Inicio 15 14 17 18 21 22 23 11 12 13 14 15

Revision por parte de Jefaturas de 4 digs. 15 de Enerc
los esténdares de propuestos en
este proyvecto.

Estolklecimiento de indicodores 3 dios. 21 de Enerc
formalmente

Evcluzcidn del desempefic de 5 dias. 11 de
perscnal o partie de los estdndares Febraro
propuestos

Fuente: Elaboracion Propia

5.1.3 Propuesta #3: Brindar a los trabajadores instrucciones completas.

Con esta propuesta se atacaran las causas relacionadas a la Inexistencia de Manual
de Procedimientos, Carencia de registros y documentacion, Funciones

definidas informalmente.

Se propone realizar un seguimiento de los procedimientos que se llevan a cabo en el
equipo y una vez concreto el método para realizar cada uno, elaborar un manual con

las instrucciones precisas.

Grupo Babel cuenta con un pequefio manual de procedimientos encontrado en su
plataforma de SharePoint, donde se describe el puesto de un desarrollador de
software, las funciones que deben realizar las principales etapas en la atencién de un
incidente, asi como la manera correcta de realizarlas y los principales sistemas que
utilizaran durante el desempefio de sus tareas. Sin embargo, esta informaciéon no ha
sido actualizada y en ningdn momento se utiliz6 para brindar un manual con

instrucciones precisas a los colaboradores.
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Se utilizara el documento actual que se encuentra en SharePoint, se revisara y se
actualizara con los métodos utilizados en el presente documento para desarrollar
cada etapa, este paso se realizara con el personal experimentado involucrado en los
procesos. Una vez revisados, actualizados y finalizados, se vuelve a enviar para su
revision y aprobacion por parte de las Jefaturas, quienes auditaran y decidiran si los

instructivos cumplen o deben corregirse.

Con las instrucciones de trabajo nuevamente revisadas y aprobadas, se elaboraré el
manual de procedimientos por cada etapa, donde se incluyen las actividades con las
instrucciones de trabajo, las funciones, informacién, plataformas, responsables y su
proposito. Finalmente, se les brinda a los operarios el manual de los procedimientos
con instrucciones precisas y el orden cronolégico en la ejecucion, con el fin de medir

el grado de cumplimiento de las instrucciones de trabajo.

A continuacion, se muestra el cronograma de las tareas especificas para esta

propuesta, mediante una grafica de Gantt:

llustracion 43- Diagrama de Gantt- Propuesta 3

Diciembre Enero
Nembre de la tarea Duracién Inicio 52 3 14
Actualizacion de 1 semana 03 de
manual de Diciembre

procedimientos.

Revisign y 1 sermana 06 de
aprobacién. Diciembre
Brindarel manual de 1 dic 14deEneroc
procedimientos al
personal.

Fuente: Elaboracion propia

5.1.4 Propuesta #4: Esquema de mejora continua del proceso.

Cuando los proyectos culminan, el método Scrum plantea una ultima reunion, la de
retrospectiva. En ella, el equipo de trabajo y el Scrum Master (en este caso el lider
técnico) analizan lo que ha sido el proceso e identifican y evallan problemas
concretos. A veces se trata de problemas menores; otras, en cambio, de asuntos de
fondo que tienen que ver con las dindAmicas del grupo. Por ello se recomienda que a

esta reunion no acudan personas ajenas al equipo de trabajo.
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El esquema de mejora continua que se propone, se basa en la reunion de
retrospectiva de la metodologia SCRUM pero con algunos cambios, se propone que
dos dias a la semana se realice esta reunion con el fin de conocer el avance de cada
incidente asi como las limitaciones que se estan presentando . A continuacion se

detallan los pasos a seguir:

- Al realizar la reunién de retrospectiva se debe identificar el impedimento o
problema mas importante que se esta presentando para el equipo. Se realizara
un andlisis del problema raiz y se propondran soluciones.

- Se debe afadir la solucion del impedimento en la pila de tareas de la siguiente
semana para eliminarlo.

- Este impedimento se traducira a una historia de usuario que contendra criterios
de aceptacion (es decir, los pasos que se deben seguir para solucionarlo) y se
le planificara tiempos de solucion. Es importante resaltar que si la historia de
usuario es muy grande, se la debe dividir en tareas pequefias que permitan el
manejo adecuado en las siguientes semanas.

- En la siguiente reunion de retrospectiva, se deben evaluar los resultados de
remover el impedimento, y seguir buscando un nuevo impedimento que

permita mejorar de manera continua.
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5.2 BENEFICIOS DE LA IMPLEMENTACION

e Propuesta #1: Brindar al equipo capacitaciéon especifica para los
sistemas utilizados.

En la primera propuesta planteada, sacando un promedio del valor brindado por la
administracion financiero administrativa sobre el total de gasto en planilla por los cinco
funcionarios (debido a que no brindan el dato especifico por funcionario) se concluye
un monto de ¢680 000 apréximadamente por colaborador, lo que quiere decir que por

dia se calcula un monto de ¢22 667 y por hora ¢2 833.

) 680,000
Monto por dia = 30 = 22,667

22,667

Monto por hora = = 2,833

Entonces, multiplicando los ¢2 833 por las cuatro horas que duraria en total la
capacitacion y el resultado multiplicado nuevamente por ocho, que corresponde a la
cantidad de funcionarios que recibirian la capacitacion (lider técnico, cuatro
funcionarios estudiados, tres funcionarios que no se tomaron en cuenta en el estudio
pero de igual manera llevarian la capacitacion) daria un total de ¢90 667 que seria el

costo total de inversion.
Costo de inversion = 2,833 X4 X 8 = 90,667

Los ingresos economicos que se verian reflejados al implementar esta propuesta no
son tangibles, sin embargo, los beneficios serian notables ya que la empresa estaria
ganando en la adquisicién de conocimientos valiosos para la optimizacion del trabajo

y la mejora de la eficiencia del personal.

e Propuesta #2: Establecer estandares de tiempo para cada etapa del
proceso de desarrollo de incidnetes

Tomando como base la informacion recolectada durante el periodo junio 2017-junio
2018 (el cual, se considera un afio de gran volumen de trabajo debido al incremento
gue hubo durante agosto del 2017) se implementaron los tiempos estandar
propuestos anteriormente. Mediante dicha implementacion, se logra observar que
sumando los dias que sobrepasan los estandares, a los funcionarios #3, #4 y #5 les

sobraria un total de 15% (35,5 dias) ademas, con la capacitacién propuesta se espera
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que el rendimiento de los colaboradores mejore por lo menos un 10%, esto impactaria

en un flujo de trabajo més réapido y eficiente.

Entonces, restando los 35,5 dias sobrantes a los 59 dias extras que se trabajaron en
total (debido a que dichos funcionarios hubieran apoyado en las diferentes actividades
gue se encontraban atrasadas) da un total de 23,5 dias. Es decir, se disminuyeron los

dias extras en un 60,2% .
Dias extras implementado estandares = 59 — 35,5 = 23,5

Si se multiplica el monto por dia calculado en la Propuesta 1 (¢22 667) por 35,5 que
hubieran sido el total de dias extras trabajados da un total de ¢804 679; dicho monto
se interpreta como el monto facturado por motivo de dias extras, es decir, se hubiera

ahorrado un total de ¢286 332 en comparacion a lo facturado durante el afio.
Monto facturado implementado estandares = 22,667 X 35,5 = 804,679

Diferencia entre monto facturado actual y monto facturado con estandares

= 1,091,000 — 804,679 = 286,332

e Propuesta #3: Brindar a los trabajadores instrucciones completas

Esta propuesta no incurre en costos de inversion, ya que la tarea de revision y
actualizacion del manual se realizara por voluntariado. En esta empresa ingresan
frecuentemente estudiantes que estan por finalizar sus carreras para la ejecucion de
sus TCU, practicas universitarias, o proyectos; tanto del area de informatica, procesos
y puestos administrativos. Por lo tanto, se propone dar un aprovechamiento exitoso

de los mismo para minimizar los costos.

Los beneficios econdmicos que se obtendrian no son tangibles, sin embargo, el
equipo se veria beneficiado ya que se la realizacion del trabajo para los funcionarios,
se disminuirian tiempos y errores y se aumentaria la eficiencia de los funcionarios,

brindandoles oportunidades de ahorro a mediano plazo.

e Propuesta #4: Esquema de mejora continua del proceso
La dltima propuesta tampoco incurriria en gastos de inversion debido a que
simplemente es una metodologia de trabajo que se desea implementar con el fin de

ver mejoras en el equipo a corto plazo.
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Basandose en el uso de la reuniones de retrospectiva propias de la metodologia
SCRUM, se ha propuesto un esquema que permite al equipo de atencién de
incidentes seguir mejorando semana tras semana al analizar y resolver los principales
impedimentos o problemas con el equipo. Este andlisis y solucién de problemas se
estarian incluyendo en el cronograma de actividades, por lo tanto, no estaria

incidiendo en horas extras o atrasos.

Normalmente, la metodologia SCRUM ya propone las reuniones de retrospectiva
como componente para remover los impedimentos y problemas que se dieron, sin
embargo, el equipo no implementa dichas reuniones, ello provoca que los funcionarios
se atrasen buscando soluciones, o bien, atrasen al lider técnico por buscar soluciones
con el cliente. Los integrantes del equipo se deben comprometer a resolver los

problemas que se identifiquen para conseguir la mejora continua que se espera.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. CONCLUSIONES
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Las conclusiones a las que se arribo al finalizar este estudio son las siguientes:

e La propuesta de mejora del proceso de atencion de incidentes y obtencion de

métodos que ayuden en la eficiencia del equipo para que todo el proceso en si

se realice de la mejor manera y no existan atrasos, se basé en la

estandarizacion de tiempos como guia al lider técnico para la ayuda en la toma

de decisiones en la asignacion de tiempos.

e En la encuesta realizada a los colaboradores donde se determinaron las

principales causas que inciden en la falta de control sobre el flujo de los

procesos del equipo y el impacto sobre la problematica se obtuvieron cuatro

propuestas a manera de mejora continua que impacatarian favorablemente en

la nivelacion de los diferentes colaboradores.

e Al analizar las estaciones de trabajo se detectd que el rendimiento del equipo

no es equilibrado; mientras un par de funcionarios se recargan de trabajo otros

realizan el trabajo de manera mas lenta, mostrandose asi la necesidad de

capacitacion a los funcionarios con el fin de nivelar la produccion.

e Una vez analizados los métodos de trabajo y los procesos; se propone

implementar la reunion de retrospectiva de SCRUM con el fin de lograr un

esquema de mejora continua, el cual permite mas transparencia dentro del

equipo, los solucion de problemas de manera conjunta para lograr los

resultados deseados.

e Con la propuesta de la actualizaciéon y utilizacion de un manual de

procedimientos se estandarizarian las tareas a realizadar por atencion de

incidentes y los colaboradores tanto actuales como nuevos, tendrian una guia

de trabajo.

e Con las propuestas planteadas como capacitacion, estandarizacién se

incrementaria la eficiencia al momento de atender incidentes que nos

permitiran disminuir y controlar los tiempos empleados actualmente en cada
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una de las etapas del proceso. Esto se veria reflejado tanto econémicamente

como en el desenvolvimento de los funcionarios.

Se desarrollé un cronograma de las tareas especificas para cada propuesta, al
detallar la duracién y la fecha de inicio de cada una de ellas, segun lo plasmado
en el cronograma, la implementacién de estas propuestas dara inicio el 03 de
diciembre del afio 2018 y finalizara el 15 de febrero del 2019.

Se cumple el objetivo general de esta investigacion: “Disefiar una propuesta
para el mejoramiento continuo de los proceso productivos, que ajustados a la
estructura y funcionamiento actual de la empresa en estudio, favorezcan sus
tiempos de produccion y el nivel de servicio al cliente de acuerdo a los
estandares requeridos.” Apoyandose de fuentes bibliograficas y con la
aplicacion de la Ingenieria Industrial para generar las ideas que eliminaran las

principales causas por medio del desarrollé de las propuestas de mejora.

6.2. RECOMENDACIONES
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Se plantean una serie de recomendaciones para mejorar la situacion actual de la

empresa a partir de las propuestas planteadas:

e Se sugiere establecer una bitacora con el mismo formato para todo el personal,
con el fin que se entregue con las cantidad de incidentes que se realizaron
durante el mes, teniendo un orden y una mejor comprensiéon de los mismos.

e Se recomienda controlar los tiempos que cada colaborador tiene derecho para
las horas de comida, ya que algunos de ellos en ocasiones se toman hasta 30
minutos mas del tiempo que les corresponde, sin que nadie lo controle.

e Asimismo, resguardar todos los datos recolectados en la implementacion de
las propuestas, con el fin de contar con datos histéricos que apoyen decisiones
futuras a traveés de prondsticos.

e Ademas, realizar un andlisis y evaluacion del sistema utilizado para mejorar su
funcionamiento o determinar si es la herramienta mas Optima para el
departamento.

e |gualmente, dar una compensacion merecedora a los trabajadores para
aumentar su satisfaccion, proporcionandoles incentivos no monetarios por el
desemperio exitoso y lograr un sentido de pertinencia en los colaboradores.

e Del mismo modo, mejorar las condiciones del entorno de trabajo, aislando las
oficinas una de la otra para evitar que se propague el ruido y el paso de las
personas que pueden desconcentrar a los trabajadores en la ejecucion de sus
funciones.

e Porlo demas, se recomienda revisar el equipo utilizado por los funcionarios al
menos dos veces al afio, para evitar incurrir en mayores gastos, por las fallas

y el deterioro de los mismos.
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Android Studio: Entorno de desarrollo integrado oficial para la plataforma
Android.

Xamarin: Los desarrolladores de software pueden usar Xamarin para escribir
aplicaciones moviles nativas para Android, iOS y Windows, y compartir cédigo
a través de mdltiples plataformas, incluyendo Windows.

Visual Studio: Microsoft Visual Studio es un entorno de desarrollo integrado
para sistemas operativos Windows.

OWASP: Proyecto de cédigo abierto dedicado a determinar y combatir las
causas que hacen que el software sea inseguro.

WCAG: Pautas de Accesibilidad para el Contenido Web.

TOGAF: Esquema (0 marco de trabajo) de Arquitectura Empresarial que
proporciona un enfoque para el disefio, planificacion, implementacion y
gobierno de una arquitectura empresarial de informacion.

Microsoft Azure: Microsoft Azure es un servicio en la nube ofrecida como
servicio y alojado en los Data Centers de Microsoft.

Scrum: Marco de desarrollo agil caracterizado por adoptar una estrategia de
desarrollo incremental, en lugar de la planificacion y ejecucion completa del
producto.

Team Foundation Server: Herramienta para el control de versiones de codigo
fuente y facilita la gestion completa del ciclo de vida de la aplicacion, desde la
fase de disefio hasta las pruebas, pasando por la integracion continua o la
calidad del codigo.

Windows Server: Marca que abarca una linea de productos del servidor de
Microsoft Corporation y consiste en un sistema operativo disefiado para
servidores de Microsoft y una gama de tipos de productos dirigidos al mercado
mas amplio de negocios.

Hyper-V: Provee una plataforma de virtualizacion simple y confiable que
permite mejorar la utilizacion de los servidores al tiempo que se reducen
costos.

Project Server: Servidor de administracion de proyectos creado por
Microsoft.

Power Bl: Conjunto de aplicaciones de analisis de negocios que permite

analizar datos y compartir informacion.
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e MicroStrategy: El software de MicroStrategy permite crear informes y
analisis de datos almacenados en una Base de datos relacional y otras
fuentes.

e Versionar: El versionado de software es el proceso de asignacion de un
nombre, codigo o nimero unico, a un software para indicar su nivel de

desarrollo.

ANEXOS

1. Anexo #1 Toma de tiempos

Funcionario #1
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#INCIDENTE TIPO DE INCIDENTE | DiA DECREACION | ANALISIS FECHA INVESTIGACION FECHA DESARROLLO FECHA PRUEBAS FECHA
INCO112345 FUN 13/6/2017 |Estimadao: 3 Estimado: 2 20/6/2017 |Estimadao: 4 23/6/2017
Real: 3 7|Real: 3 22/6/2017|Real: 5 29/6,/2017
INCO125674 FUN 13/6/2017 |Estimada: 2 7|Estimada: 2 Estimado: 3 Estimade: 2 | 11/7/2017
Real: 3 Real:1 Real:3 Real:1 1 (2017
INCO354857 5CR 14/6/2017 |Estimado: 4 Estimado: 4 Estimado: 5 Estimado:3 | 10/8/2017
Real: 5 7|Real:5 Real: 10 Real: 2 11/8/2017
INCO324432 SCR 15/6/2017 |Estimado: 3 Estimado: 3 Estimado: & Estimade: 3 | 21/8/2017
Real: 5 21/8/2017|Real: 2 Real: 5 Real: & f
INCO148712 FUN 15/6/2017 |Estimado: 2 £/9/2017 |Estimadao: 2 Estimado: 4 Estimado: 2
Real: 2 7|Real:1 Real: 4 Real: 2
INCO384561 SCR 15/6/2017 |Estimado: 4 Estimado: 3 Estimado: 5 ! Estimado: 2
Real: 4 7|Real: 3 Real: 10 14/10/2017|Real: 4
INCO332811 SCR 19/6/2017 |Estimado: 4 Estimado: 3 Estimade: 10 | 2/11/2017|Estimada: 2
Real: 5 Real: 5 Real: 14 Real: 3
INCO391857 5CR 21/8/2017 |Estimadao: 3 | 24/11/2017 | Estimada: 3 Estimado: 2
Real: 2 27/11/2017|Real: 2 Real: 2 (2017
INCO305844 5CR 8/1/2018|Estimadao: 4 Estimado: 3 ) Estimado: 10 Estimado: 3 2018
Real: 4 Real: 2,5 23/1/2018|Real: 10 12 Real: 3 9/2/2013
INCDO129734 FUN 8/1/2013|Estimado: 3 Estimado 3 14/2/2018|Estimado: 4 19/2/2018|Estimade: 1 [2/2018
Real: 2 Real: 3 16/2/2018|Real: & 22/2/2018|Real: 1 23/2/2018
INCO134872 FUN 14/2/2018|Estimado: 3 Estimado: 3 Estimado: & ! Estimado: 2 (3/2018
Real: 5 Real: 3 Real: 8 Rezl: 4 (2018
INCO348872 5CR 28/2/2018|Estimado: & Estimado: 3 Estimado: 10 Estimado: 4 (2018
Real: 5 Real: 3 4 Real: 10 Real: 5 [4/2018
INCO398122 SCR 13/3/2018|Estimado: 5 Estimado: 2 8/5/2012|Estimado: 10 Estimado: 3 0/5/2018
Real: & Real: 2 9/5/2018|Real:15 Real: 5 5/6/2018
INCO129846 FUN 18/4/2018|Estimado: 1 Estimado: 3 E/6/2013|Estimada: 3
Real: 0,5 Real: 2 Real: 4
Funcionario #2
#INCIDENTE TIPO DE INCIDENTE | DiA DE CREACION ANALISIS FECHA INVESTIGACION FECHA DESARROLLO FECHA PRUEBAS FECHA
INCO122364 FUN 13162017 [Estimada: 3 15162017 [Estimada: 2 200612017 [Estimada:d 2612017 | Estimada: 2 2G0T
Real 3 156! 2017 [Real: 1 200612017 [Real 4 ZEBIZ0TY| Real: 2 251612015
INCO52313 FLN 1516020177 [Estimada: 3 259162017 |Estimada: 2 SITH2017 | Estimado: 5 TIT2017| Estimada: 5 1372017
Feal: ¢ HT2017 | Real: 2 GiT2017 | Real: 5 12{712017 | Real: 5 rTiz017
INCO323652 SCR 151602017 [Estimada: 5 1672317 [Estimada: 2 2HTIZ017 [Estimada: T 212017 Estimado: 4 SEtzmT
Feal: 5 22 TI2017 [Feal: 2 261712017 [Real: 10 GiGz017| Real: 4 HER2017
INEISZ1E5 FLIM FWT2017 | Estimada: 3 161512017 | Estimada: 1 21512017 | Estimada: 3 221512017 | Estimada: 2 25512017
Beal 3 1518/ 2017 |Real 1 21812017 [Real: 5 26812017 | Real: 3 300812017
INCOMS0317 FUN FWTI2017 [Estimada: 4 382017 [Estimada: 2 E!32017 | Estimade: 5 8312017| Estimada: 1 16512017
Real 4 51912017 | Real: 2 T12017 | Real: 5 14¢912017 | Real: 1 16512017
INCOME1504 FUN 145020177 [Estimada: 4.5 151302017 [Estimada: 2 250902017 [Estimada: 5 ZEdIZ017 | Estimada: 2 SHOE2017
Real: 5 22132017 [Real: 1 2502017 (Real: 7 41012017 Real: 5 THORZ017
INCO333103 SCR 161912017 [Estimada: 3 IM0NZ017 [Estimada: 3 161012017 | Estimadao: T 20i10f2017 | Estimado: 3 Mrzm?
Feal: 5 141012017 | Real: 3.5 131012017 | Real: 10 FI0F2017 | Real: 5 F2017
INCOZ1070 FUN 161912017 [Estimada: 2 51112017 | Estimadao: & 1112017 | Estimado: 3 1112017 Estimadoe: 1 Tz
Real 2 712017 |Real: 1.5 AM12017 | Real: 3 1611112017 | Real: 1 172017
INCO134131 FUMN 1510/2017 | Estimada: 3 200112017 | Estimada: 3 2312017 | Estimada: 5 272017 | Estimada: 3 F0Mmz2omT
Beal 3 2211112017 | Real: 2 241112017 | Beal: 3 29112017 | Real: 2 22017
INCO334 751 SCR 1510/2017 | Estimada: 2 4212017 [Estimada: 2 EM212017 [Estimada: ¢ 511212017 | Estimada: 3 13H2tz07
Real 2 51212017 [Real 1.5 TH212017 [Real: 4 1211212017 Beal: 5 1sHziz07
INCOd1527 FLN 2212017 | Estimado: 3 Gi112015 | Estimada: 3 12112015 | Estimado: S 16112015] Estimada: 5 222015
Feal: ¢ 12015 | Real: 3 151112015 | Real: 6 20i12015( Real: 5 2412015
INCOH25172 FUN 211212017 | Estimado: 3 292015 [Estimada: 2 F0ME015 [Estimada: 5 Wzi2015)| Estimado: 3 12tzi2015
Feal: 3 22015 [Feal: 2 312015 | Real: 7 Nel2015| Real: 3 IdHzi2018
INCO3T7IN3 SCR 14202015 [Estimada: 5 151212018 [Estimada: 5 21212015 |Estimado: 10 261212018 Estimada: 5 131512018
Beal: 5 201212018 [Feal: 3 231212018 |Real: 15 16¢312018| Real: 3 22132018
INCO355234 SCR 141202018 [Estimada: 5 23132018 [Estimada: 5 281312015 |Estimade: 15 E4/2018| Estimada: 3 26142018
Beal: 7 2752015 [Real 5 Sidz2015|Real: 16 Z512015| Real: 3 S00Z015
INCOS5E627 FLN 21302015 [Estimada: 3 21912015 | Estimado: 3 452015 | Estimado: 5 TI512015] Estimada: 1 TIS2015
Feal: 2 31912015 | Real: 2 SI9f2015| Real: 4 10¢512015( Real: 1 Tisiz015
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INCO323051 SCR 2W312015 | Estimade: 5 14512018 |Estimado: 5 2151205 | Estimado: 5 24512013 Estimado: 2 HEIZ0E
Real5 18512018 (Real: 3 235/2018| Real: 7 NE12018| Peal: 2 SiE20E
INCO1Z26685 FUM 200512018 Estimadao: 1 TWEI2018 | Estimado: 2 12/6/2018| Estimado: 4.5 slE2012
Real: 1 TWEIZ01E8|FPeal: 3 1HEZ0NE | Real: 7 212018
INCO3E1T1S SCR 200512018) Estimadeo: 0.5 1B 2018 | Estimada: 0.5 1HEZ015| Estimade: 0.5 15/6/2018| Estimadao: 0.5
RFeal: 0.5 1HEI2018 | Peal: 0.5 AHEZ0ME | Real: 1 1E/E/. Beal: 05
INC035T143 SCR 200512013) Estimado: 0.5 1612018 | Estimada: 0.5 1462015 | Estimado: 1 1SIE2015
Real: 0.5 1612018 | Real: 0.5 162015 | Real: 1 16/6/2018
INCO104463 FUMN 200512013) Estimado: 0.5 162018 | Estimada: 0.5 1462015 | Estimado: 0.5 1462015 | Estimado: 0.5
Real: 0.5 156/2018 | Real: 0.5 162015 Real: 0.5 13612015 Real: 0.5
INCO332567 SCR 146!20153| Estimado: 0.5 201612015 | Estimado: 0,5 20612013 Estimado: 0.5 201612013 Estimado: 0.5
Real 0.5 21612018 |Peal: 0.5 2161208 (Real 0.5 21812018 Real: 0.5
INC0323113 FUM 1462018 | Estimade: 0.5 13612018 |Estimadao: 0.5 15/6/2013| Estimado: 0.5 1HE2018| Estimado: 0.5 GlE2012
RFeal: 0.5 13612018 | Peal: 0.5 18612018 Peal: 0.5 1BIEI2018 | Peal: 0.5 1BIE2018
INC0343373 FUM 162018 Estimade: 0.5 26612018 |Estimada: 0 - Estimada: 0.5 26/6/2018
Rezl: 0.5 ZBI6IZ018[Peal O - Real: 0.5 26/6/2018
INC0334183 FUMN 162015 | Estimado: 0.5 21612018 | Estimada: 0 Estimado: 0.5 212015
Real: 0.5 21612018 | Real: 0 Real: 0.5 212015
INC0335400 FUMN 162015 | Estimado: 0.5 221612015 | Estimada: 1 Estimado: 1 251612013 Estimado: 0.5 2662015
Real: 0.5 221612015 | Real: 1 Real: 1 251612013 Real: 0.5 2662015
Funcionario #3
#INCIDENTE TIPO DE INCIDENTE |DIiA DE CREACION ANALISIS FECHA INVESTIGACION FECHA DESARROLLO FECHA PRUEBAS FECHA
INCD129361 FUM 13/6,/2017 |Estimado: 4 15/6/2017 |Estimado: 2 26/6/2017 |Estimado: 7 27/6/2017 |Estimado: 3 11/7/2017
Real: 7 23/6/2017 |Real: 4 29/6/2017 |Real: 10 10/7/2017 |Real: 4 14/7/2017
INCO199284 FUM 13/6,/2017 |Estimado: 4 17/7/2017 |Estimado: 3 21/7/2017 |Estimado: 5 28/7/2017 |Estimado: 3 9/8/2017
Real: 4 20/7/2017 |Real: 4 27/7/2017|Real: 7 8/8/2017|Real: 5 16/8/2017
INCDO199231 FUM 13/6,/2017 |Estimado: 4 17/8/2017 |Estimado: 3 24/8/2017 |Estimado: 7 31/8/2017 |Estimado: 4 21/9/2017
Real: 5 23/8/2017|Real: 5 30/8/2017 |Real: 15 20/9/2017 |Real: & 24/9/2017
INCO119226 FUM 14/8/2017 |Estimado: 5 25/9/2017 |Estimado: 3 3/10/2017 |Estimado: 5 9/10/2017 |Estimado: 4 |16/10/2017
Real: 7 2/10/2017 |Real: 4,5 7/10/2017 |Real: 5 13/10/2017 |Real: 4 19/10/2017
INCO100186 FUM 15/10/2017 |Estimado: 7 20/10/2017 |Estimado: 3 30/10/2017 |Estimado: 10 1/11/2017 |Estimado: 3 [17/11/2017
Real: 7,5 27/10/2017 |Real: 2 31/10/2017 |Real: 12 16/11/2017 [Real: 5 23/11/2017
INCO142941 FUN 10/11/2017 |Estimado: 4 24/11/2017 |Estimado: 2 30,/11/2017 |Estimado: 7 4/12/2017 |Estimade: 2 [15/12/2017
Real: 4 28/11/2017|Real: 2 1/12/2017 |Real: 10 14/12/2017 |Real: 2 16/12/2017
INCO169431 FUM 21/12/2017 |Estimado: 3 8/1/2018|Estimado: 2 12/1/2018|Estimado: 5 17/1/2018|Estimado: 1 29/1/2018
Real: 4 11/1/2018|Real: 3 16/1/2018|Real: 8 26/1/2018|Real: 1 29/1/2018
INCO192011 FUN 15/1/2018|Estimado: 2 30/1/2018|Estimado: 2 5/2/2018|Estimado: 7 9/2/2018|Estimado: 3 | 20/2/2018
Real: 4 2/2/2018|Real: 4 8/2/2018|Real: 7 19/2/2018|Real: 5 24/2/2018
INCO274800 FUM 14/2/2018|Estimado: 3 26,/2/2018|Estimado: 3 1/3/2018|Estimado: 5 6/3/2018|Estimado: 4 | 16/3/2018
Real: 3 28/2/2018|Real: 3 5/3/2018|Real: 8 15/3/2018|Real: 4 22/3/2018
INCO391129 SCR 10/3/2018|Estimado: 7 23/3/2018|Estimado: 4 10/4/2018|Estimado: 10 15/4/2018|Estimado: 5 11/5/2018
Real: 10 9/4/2018|Real: 6 18/4/2018 |Real: 16 10/5/2018|Real: 7 21/5/2018
INCD389012 SCR 18/5/2018|Estimado: 5 22/5/2018|Estimado: 4 29/5/2018|Estimado: 7 4/6/2018|Estimado: 4 15/6/2018
Real: 7 28/5/2018|Real: 4 1/6/2018|Real: 10 14/6/2018|Real: 5 19/6/2018
| I ——
Funcionario #4
# INCIDENTE TIPO DE INCIDENTE DIA DE CREACION ANALISIS FECHA INVESTIGACION FECHA DESARROLLO FECHA PRUEBAS FECHA
INCO112129 FUN 13/6/2017 [Estimado: 5 15/6/2017 [Estimado: 4 26/6/2017 [Estimado: 8 3/7/2017 [Estimado: 5| 24/7/2017
Real: 7 23/6/2017|Real: 5 30/6/2017 Real: 15 21/7/2017|Real:7 3/8/2017
INCO314921 SCR 21/7/2017 |Estimado: 4 4/8/2017 [Estimado: 3 16/8/2017 [Estimado: 5 22/8/2017 [Estimado: 3 5/9/2017
Real: 7 14/8/2017 |Real: 4 21/8/2017|Real: 10 4/9/2017 [Real: 3 7/9/2017
INCO164206 FUN 21/8/2017|Estimado: 4 8/9/2017|Estimado: 5 18/9/2017|Estimado: 7 27/9/2017|Estimado: 3 | 11/10/2017
Real: 5 14/09/2018(Real: 7 26/9/2017 |Real: 10 10/10/2017 [Real 3 13/10/2017
INCO192446 FUN 15/10/2017|Estimado: 3 16/10/2017|Estimado: 5 19/10/2017|Estimado: 7 30/10/2017 |Estimado: 4 |13/11/2017
Real: 3 18/10/2017 [Real: 7 27/10/2017 [Real- 10 10/11/2017 [Real 3 15/11/2017
INCO392151 SCR 15/11/2017|Estimado: 4 16/11/2017|Estimado: 4 22/11/2017 |Estimado: 8 29/11/2017 |Estimado: 5 |18/12/2017
Real 4 21/11/2017 [Real: 5 28/11/2017 [Real: 15 17/12/2017 [Real 5 22/12/2017
INCD131245 FUN 7/12/2017 [Estimado: 3 15/1/2018 |Estimado: 3 19/1/2018 |Estimado: 5 24/1/2017 [Estimado: 2 2/2/2018
Real- 35 18/01/2018(Real: 3 23/1/2018|Real: 7 1/2/2018(Real- 2.5 6/2/2018
INCO317273 SCR 23/1/2018|Estimado: 4 7/2/2018 |Estimado: 3 16/2/2018 |Estimado: 10 23/2/2018|Estimado: 4 | 21/3/2018
Real: 7 15/2/2018(|Real: 5 22/2/2018(|Real: 18 19/3/2018|Real: 7 2/4/2018
INCO310881 SCR 28/3/2018|Estimado: 6 3/4/2018|Estimado: 3 12/4/2018|Estimado: 8 18/4/2018|Estimado: 4 | 3/5/2018
Real: &6 10/4/2018(Real: 4 17/4/2018|Real: 10 2/5/2018(Real: 6 10/5/2018
INCO149987 FUN 10/4/2018 |Estimado: 5 11/5/2018 |Estimado: 3 17/5/2018 |Estimado: 6 22/5/2018|Estimado: 3 31/5/2018
Real: 4 16/5/2018(|Real: 3 21/5/2018(|Real: 7 30/5/2018(|Real: 3 4/6/2018
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Funcionario #5

# INCIDENTE TIPO DE INCIDENTE | DiA DE CREACION ANALISIS FECHA | INVESTIGACION | FECHA | DESARROLLO | FECHA | PRUEBAS | FECHA
INCO136606 FUN 13/6/2017|Estimado: 3 15/6/2017 [Estimado: 3 20/6/2017|Estimado: 7 26/6/2017|Estimada: 3 | 5/7/2017
Real: 3 19/6/2017 |Real: 4 23/6/2017|Real: 8 4/7/2017|Real: 5 10/7/2017
INCO147356 FUN 31/06/2017 |Estimado: 4 11/7/2017 |Estimado: 3 18/7/2017 |Estimado: 9 21/7/2017|Estimada: 4 | 4/8/2017
Real: 5 17/7/2017 |Real: 3 20/7/2017|Real: 8 3/8/2017|Real: 4 9/8/2017
INCD111259 FUN 5/8/2017 |Estimado: 4 10/8/2017 |Estimado: 2 17/8/2017 |Estimado: 5 23/8/2017 |Estimado: 4 | 31/8/2017
Real: 4 16/8/2017 |Real: 3 21/8/2017|Real: 7 30/8/2017|Real: 4 5/9/2017
INC0311763 SCR 21/8/2017 |Estimado: 7 6/9/2017 [Estimado: 5 19/9/2017 |Estimado: 10 29/9/2017|Estimado: 5 |23/10/2017
Real: 8 18/9/2017 |Real: 8 28/9/2017|Real: 15 20/10/2017|Real: 5 27/10/2017
INCO101719 FUN 29/9/2017|Estimado: 5 30/10/2017 |Estimado: 3 6/11/2017|Estimado: 7 10/11/2017 |Estimado: 2 [20/11/2017
Real: 5 3/11/2017 |Real: 4 9/11/2017|Real: 10 19/11/2017 |Real: 7 26,/12/2017
INCO312946 SCR 18/10/2017 |Estimado: 7 27/11/2017 |Estimado: 7 7/12/2017 |Estimado: 8 12/12/2017 |Estimado: 5 |20/12/2017
Real: 8 6/12/2017 |Real: 5 11/12/2017|Real: 8 19/12/2017|Real: 3 22/12/2017
INCO117662 FUN 21/12/2017 |Estimado: 4 8/1/2018|Estimado: 4 15/1/2018|Estimado: 5 19/1/2018|Estimada: 3 | 26/1/2018
Real: 5 12/1/2018|Real: 4 18/1/2018|Real: 5 J5/1/2018|Real: 3 30/1/2018
INCD176545 FUN 15/1/2018|Estimado: 4 31/1/2018|Estimado: 3 7/2/2018|Estimado: 8 13/2/2018|Estimado: 4 | 27/2/2018
Real: 5 6/2/2018|Real: 4 12/2/2018|Real: 10 26/2/2018|Real: 5 5/3/2018
INCO315891 SCR 26/2/2018|Estimado: 7 6/3/2018|Estimado: 5 19/3/2018|Estimada: 10 3/4/2018|Estimado: 5 | 26/4/2018
Real: 10 17/3/2018|Real: 8 2/4/2018|Real: 18 25/4/2018|Real: 8 5/5/2018
INCO153315 FUN 6/4/2018|Estimado: 4 9/5/2018 |Estimado: 3 16/5/2018|Estimado: 7 25/5/2018|Estimada: 5 | 8/6/2018
Real: 5 15/5/2018|Real: 7 24/5/2018|Real: 10 7/6/2018|Real: 7 16/6/2018

2. Anexo #2 Grupo Babel
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APENDICES

1. Apéndice #1 Encuestas

¢ Cuanto tiempo tiene de trabajar atendiendo incidentes en Grupo Babel?

g respuestas

¢ Sus funciones y responsabilidades estan bien definidas?

8 respuestas

&S
§ Mo

103



;Cada uno realiza funciones exclusivas de su cargo? O llevan a cargo tareas
adicionales?

8 respuesias

Por lo general si nos asignan tareas adicionales, ya sea apoyar a un companero con algin incidente o el lider
técnico pide alguna ayuds externa.

En mi caso, unicamente realizo funcicnes de mi cargo.

Alguncs llevan a cargo funciones aparte. comeo administrativas y de control con el banco.
Funciones exclusivas de mi carge.

Se llevan a cargo tareas adicionales.

Tareas Adicionales.

Exclusivas de mi cargo.

Unicamente tareas exclusivas.

¢ Existe algun método para la evaluacion periddica de desempefio?

g respuestas

&=
& Mo
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;Han recibido o reciben algun tipo de formacién o capacitacion para mejorar
el desempeno de sus funciones? Lo considera necesario?

Mo, una vez que nos dan la capacitacion inicial no se vuelve a dar ninguna otra. Solo =i el banco lo solicita pero
nunica se ha dado.

Por el momento ne nos han dade ninguna capacitacion.

Por el momento ne, si alguno necesita aprender sobre algun sistema en el cual nunca han trabajado entonces sz le
da una pequena induccion.

Hasta el momento no.

Mo, después de la capacitacion inicial ne se da ninguna otra. & menos gue alguien empiece a trabajar con otro
sistema y lo necesite.

Mo, nunca.
Mo, =i lo considers necesario para mejorar.

Mo, nunca ze ha hecho alguna capacitacion aparte de la inicial. Si lo considere necesario

¢Que tecnologia utilizan en sus puestos de trabajo?

Sigtemnas TFS, Visual Studia.

Sigterna Team Foundation Server

Vizual Studio, Team Foundation Server.
Visual Studic y TFS

Visual Studio y Team Foundation Server.
Vizual Studio.

Visual Studio y Team Foundation Server

Team Foundation Server
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;Como se sienten con la tecnologia utilizada? Creen gue podria mejorar?

2 respueatas

TFS a veces =e cae y nos imposibilita actualizar la informacion.

El sistema podria mejorar para evitar que =& esté cayendo durante el dia

Bien, sin embargo podria mejorar.

El sistema TFS =& cae mucho, por lo tanto eso podria mejorar.

La empresa podria implemientar otro sistema administrativo con el fin de conocer bien las cargas de trabajo.
El sistema a veces se cas, imposibilita la actualizacion de las tareas y esc da una mala cara al bance.
Podriz mejorar ya que en el dia =& cae mucha.

Podria mejorar o implementar otra.

:Se realiza una revision periédica de los equipos para su
mantenimiento?

d respuestas

# =
i@ Mo
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;Conoce cuales son los objetivos del departamento y las metas a cumplir? En
caso de conocerlos, mencione uno.

4 respuest

g

El objetive primordial &= cumplir con el tiempe gue =& le promete al banco se va a durar en un incidente.
Cumplir con los tiempos establecidos por el banco.

Cumplir con las expectativas del banca, entreqgar los incidentes en el tiempo establecido, que los integrantes del
equipo se sientan comodos.

cumplir con los tiempos de entrega

Cumplir con los tiempos establecidos, satisfacer las necesidades del banco.
Entregar los incidentes en el tiempo establecido al banco. Mo atrasarse.
Cumplir con los tiempos estabelcidos

Cumplir con tiempos.

;Cuentan con las herramientas y recursos necesarios para llevar a cabo
sus tareas?

g respuestas

$ S
P Mo
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;Recibid capacitacion cuando se incorpord a la empresa? Si su respuesta es
"Si", i Que tipo de capacitacion?, si su respuesta es "No" ; Cree que eso pudo
afectar en el desempefio de su trabajo?

5i, el banco nos dic una capacitacion para conocer sus sistemas.
El lider técnico nos dic una pequena capacitacion scbre el sistema gue ibamos a estar trabajando.
5i, €l Banco de Costa Rica nos dio una capacitacion scbre los sistemas en los cuales estariamos trabajanda.

La capacitacion fue muy pequena, me |a dio un companere de trabajo pero no fue sustancicsa. Tal vez si me
hubieran dado una mas provechosa mi desempenio hubiera sido mejor.

5i, &l banco dio una capacitacion inicial con el fin de conocer sus sistemas.
5i. El banco nos dic una capacitacicn
Una capacitacion por parte de un companero del equipo, pude haber sido mejor.

Si, por parte del equipo que estaba en ese momento.
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;Considera que tiene carga laboral? Siempre, nunca o dependiendo del
periodo?

Munca. (4)
La mayoria del tiempo necesito mas dias para concluir los incidentes ya que me asignan mas tareas.
Dependienda del pericdo, i los chicos se van de vacaciones o si entra un paguete grande de incidentes.

Siempre, aparte de atender incidertes me asignan tareas administrativas y por ser &l lider téonico me toca todo lo
relacionade a contacts bance-babel.

Dependiendo del pericdo.

;Se ha tomado alguna iniciativa para controlar el flujo de los procesos vy la
eficiencia con la que se desarrollan?

apu

Mo. {£)
Por el momento no.
Mo. Siempre =& ha trabajado igual.

Mo
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;Cudles son las principales dificultades que se han presentado en cuanto a la
gestion de los procesos y distribucion de tareas?

2 respuesias

Hay perscnas que tienen cargas de trabajo v no logran sacar las metas del mes mientras que hay otros que mas
bien les sobra tiempo.

Existe una mala distribusicn de tareas.

La mala distribucion de tareas ccasiona gue algunos chicos tengan sobrecargas de trabajo v ezc ocasione
malestar.

Mo distribuyen bien las tareas, slgunos se encuentran con poco trabajo.

El malestar y desmotivacion gue ha ocasionado las cargas de trabajo en el equipo.
La mala distribucion de tareas por parte de las jefaturas. Fala de comirol.

La faha de control de tareas por parte de los lideres.

Mzl contrel por parte de las jefaturas.

2. Apéndice #2 Dias trabajados por incidente

FUNCIONARIO #1 FUMNCIONARIO #2 FUNCIONARIO #3 FUNCIONARIO #4 FUNCIONARIO #5
11 10 25 34 20
g 14 20 24 20
2 71 29 25 18
16 12 20,5 23 36
[ 12 26,5 29 26
21 16 18 16 24
27 18 16 37 17
23 3 20 26 24

19,5 10 18 17 a8
10 [ 39 29
20 16 26
23 15
28 26
5,5 31

[
17
11,5
25
2.5
2
2
15
1
1
2.5
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