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Acrénimos y siglas:

AD Groups: Son colecciones de usuarios y recursos dentro de Microsoft Active
Directory. Los grupos se utilizan para gestionar permisos y derechos de acceso

de manera mas eficiente en una red.

Big Query: Es un servicio de almacenamiento y analisis de datos en la nube de
Google. Permite realizar consultas SQL sobre grandes conjuntos de datos y es

conocido por su rapidez y escalabilidad.

Data Governance: Es un marco de politicas, procesos y estandares que
aseguran que los datos sean gestionados de manera adecuada y segura en una
organizacion. Busca garantizar la calidad, integridad y disponibilidad de los

datos.

DMAIC (Define, Measure, Analyze, Improve, Control): Es una metodologia
utilizada en Six Sigma para la mejora de procesos. Se compone de cinco fases
que ayudan a identificar problemas, medir el rendimiento, analizar datos,

implementar mejoras y establecer controles para mantener los resultados.

E2E (End-to-End): Se refiere a un enfoque que abarca todos los procesos desde
el inicio hasta el final. En el contexto de tecnologia o negocios, implica que un

sistema o solucién se ocupa de todas las etapas de un proceso.

E2E-DG (End-to-End Data Governance): Se refiere a un enfoque integral para la
gobernanza de datos que cubre todo el ciclo de vida de los datos, desde la
creacion hasta el almacenamiento y uso. Asegura que los datos sean precisos,

accesibles y se gestionen de manera responsable.

ITIL (Information Technology Infrastructure Library): Es un conjunto de practicas
para la gestion de servicios de Tl (Tecnologias de la Informacion). ITIL se centra
en alinear los servicios de Tl con las necesidades del negocio y mejorar la

eficiencia y efectividad de la gestion de servicios.
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Kanban: Es un método agil para la gestion de proyectos que se centra en la
visualizacion del trabajo en progreso y la mejora continua. Utiliza un sistema de

tarjetas para representar tareas y su estado en un flujo de trabajo.

Metadatos: Son datos que describen otros datos. Proporcionan informacion
sobre las caracteristicas de los datos, como su origen, formato, y estructura,

facilitando su gestion y uso.

Metodologia agil: Se refiere a un enfoque de gestién de proyectos que prioriza la
flexibilidad, la colaboracion y la entrega continua de valor a través de iteraciones

cortas y adaptativas. Incluye métodos como Scrum y Kanban.

FAQs (Frequently Asked Questions): Se refiere a una lista de preguntas y
respuestas comunes sobre un tema especifico. Las FAQs se utilizan para

proporcionar informacion util y resolver dudas frecuentes.

SCRUM: Es un marco agil utilizado para la gestidon de proyectos, especialmente
en desarrollo de software. Se basa en iteraciones cortas llamadas sprints, donde
se planifican, ejecutan y revisan tareas en ciclos continuos para mejorar la

colaboracién y adaptabilidad.

SQL: SQL (Structured Query Language): Es un lenguaje de programacion
utilizado para gestionar y manipular bases de datos relacionales. Permite realizar
operaciones como consultas, inserciones, actualizaciones y eliminaciones de

datos.

Sprint: En el contexto de Scrum, un sprint es un periodo de tiempo (generalmente
de 1 a4 semanas) en el que se lleva a cabo un trabajo especifico con el objetivo

de completar un conjunto de tareas definidas.

Supply Chain (Cadena de Suministro): Es el conjunto de procesos y actividades
que involucran la produccién y distribucién de bienes y servicios, desde la

obtencién de materias primas hasta la entrega del producto final al consumidor.
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Resumen ejecutivo:

El presente proyecto se realiz6 en el departamento de E2E Data
Governance de Walmart y surgié con el propdsito de resolver los problemas de
insatisfaccion y precision en la gestion del proceso de consultoria que administra
dicho departamento. Estos problemas estaban afectando la experiencia del
cliente interno y el rendimiento operativo general del equipo, se identificaron
desafios especificos en el seguimiento que se hacia en las consultas,
principalmente la falta de un proceso de gestion de consultas claro, la falta de
indicadores de desempeio y la revision de la calidad de las respuestas que se

daban.

Debido a esto el objetivo principal del proyecto se centré en mejorar la gestion
de consultas mediante la creacion de un nuevo proceso de gestion, el analisis
historico de los datos para la comprension del estado actual del proceso, la
integracion de herramientas tecnolégicas para la optimizacion de tareas y mejora
de la calidad en las respuestas, y por ultimo la implementacion de métricas de
desempefio para la evaluacion constante del rendimiento. Sin embargo, el
proyecto también contemplé ciertas limitaciones internas de Walmart, entre ellas,
limitaciones técnicas de uso de herramientas y la instalacion de nuevos
softwares. Para llevar a cabo el proyecto, se realizdé un analisis del proceso de
trabajo actual y se aplicé una metodologia de diagnostico de procesos conocida
como DMAIC, lo que permitid identificar la causas raiz y puntos de mejora
fundamentales. Como resultado del analisis y con el fin de solucionar los
problemas identificados, se implementaron soluciones practicas, entre ellas, se
destaca la centralizacion del sistema de consultas en una plataforma unificada e
integrada de varias herramientas de tecnologia, la creacion de indicadores de
desempefio claros y especificos y la adopcion de metodologias agiles de trabajo

para la mejora de la calidad.

En conclusién, este proyecto establecido un proceso de gestidon de consultas
sélido y eficiente, alineado con los estandares de ITIL, y que promueve la
satisfaccion del cliente interno, ademas de fortalecer la colaboraciéon

interdepartamental de Walmart.



CAPITULO |
PLATAMIENTO DEL PROBLEMA

12



13

1.1 Descripcion del proyecto:

El departamento de E2E Data Governance de Walmart USA, juega un papel
muy importante para el desarrollo y competitividad de la compaiia. La
administracion, ubicacién, documentacion y conocimiento relacionado a los
diferentes activos digitales es parte del rol de trabajo de este departamento.
Parte del servicio que ofrecen a sus clientes es asesoria de informacion de datos
por medio de un canal de comunicacion, donde los usuarios pueden realizar
cualquier tipo de consulta relacionada a la informacion del negocio, error en

alguna tabla informacion o temas de acceso a la informacién

El problema principal es la insatisfaccion de los clientes internos ya que no estan
siendo atendidos de manera adecuada y oportuna. Esto ha llevado a que los
clientes se sientan frustrados y descontentos con el servicio que reciben, esto de
acuerdo a la retroalimentacioén directa del Senior Manager y director del area que
son los lideres que interactuan directamente con los usuarios, han sefialado de
manera consistente que existe un sentimiento de frustracién y descontento
debido a la falta de rapidez y claridad en la respuesta a sus consultas. Esta
percepcion, basada en su experiencia y en los comentarios que han recibido,

representa un insumo valioso para identificar oportunidades de mejora.

Actualmente la gestion de solicitudes no esta gobernada por el equipo de E2E
Data Governance, lo que significa que el equipo carece de informacioén clave
para garantizar la atencién y calidad adecuada a los aproximados 300 usuarios
asociados al canal de consultas. Abajo imagen del canal y la cantidad de

usuarios asociados:
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4 End to End Data Governance - E2ZEDG Channels Members Settings Analytics Apps Tags

+ Add member

~ Owners (2)
Name Title Location ags @ Role

Director, E2E Data & Ana... Owner

@ Mario Ortega Sala...  Decision Manager | Owner

~  Members and guests (291)
Name Title Location gs @ Role
SR DECISION MANAGER 1 Member
Senior Manager, Data An... Member
Senior Manager, Data M... Member -
Senior, Data Analyst Member
Senior Manager, Data Sci... Member

Senior Manager, Data Sci... Member -~

llustracion 1: Canal de consultas E2E-DG y usuarios asociados.

Fuente: Microsoft Teams de Walmart.

Esta falta de informacion dificulta la toma de decisiones informadas y la
identificacion de patrones o tendencias en las consultas, lo que limita la eficiencia
y efectividad del departamento. Por ejemplo, no se sabe con certeza el tiempo
de respuesta a las solicitudes, no se gestiona y controla el volumen de solicitudes
de manera eficiente. Esto resulta en retrasos en la resolucion de problemas y en

la prestacién del servicio, lo que afecta la satisfaccion de los clientes internos.

En resumen, los principales efectos son la insatisfaccion de los clientes internos,
la falta de informacion clave sobre las consultas recibidas e identificacion de los
tiempos de respuesta. Estos efectos reflejan la necesidad de mejorar la calidad
del servicio por medio de un proceso de gestidn de las solicitudes que garantice
eficiencia en la administracién y calidad del servicio para fortalecer la relacion

con los clientes internos y garantizar la eficiencia en la gestion de consultas.
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1.2 ldentificacion de la organizacion en donde se realiza el

proyecto.

1.2.1 Descripcién General de la organizacion.

Walmart o conocido oficialmente como Walmart Inc es una corporacion
multinacional de tiendas de venta al por menor o minorista de origen
estadounidense que opera una grande cadena de almacenes de descuento
como lo son sus Walmart y clubes como Sam’s Club. Fue fundada por Sam
Walton el 2 de julio de 1962, y ha cotizado en la Bolsa de Nueva York desde
1972. Su sede principal esta ubicada en Bentonville, Arkansas.

La Misidn, vision y propuesta de valor de la compafdia:

e Misién: Ofrecer precios bajos todos los dias para ahorrar dinero a las
familias centroamericanas.

e Vision: Contribuir a mejorar la calidad de vida de las familias en
Centroamérica.

e Propuesta de Valor: Ofrecer a nuestros clientes y socios mercancia de

calidad, surtido, buen servicio y precios bajos todos los dias.

llustracion 2: Walmart en Bentoville, Arkansas, USA.

Fuente: Walmart.
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Walmart es (al dia de hoy 2024) la mayor corporacion multinacional de
supermercados y almacenes de descuento del mundo segun la revista Fortune
Global 500 de 2020. También es la compafia privada que ofrece la mayor
cantidad de oferta laboral del mundo, con mas de 2 millones de empleados. Es
una empresa de origen familiar, actualmente la familia Walton posee
aproximadamente el 48% de las acciones de la multinacional.

Walmart cuenta aproximadamente con 11,000 tiendas alrededor del
mundo, opera en todos los 50 estados y Puerto Rico. También cuenta con filiales
de propiedad total en Canada, Chile, China y Africa (incluyendo Botswana,
Lesotho, Malawi, Mozambique, Namibia, Sudafrica, Eswatini y Zambia), Ademas
la companiia opera a traveés de subsidiarias de propiedad mayoritaria en India,
México y América Central, abarcando Costa Rica, El Salvador, Guatemala,
Honduras y Nicaragua.

Walmart se consolida en Centro América en el aino 2005 con la compra
del 33% de las acciones de Carcho empresa conocida como Comparacion de
Supermercados Unidos, la cual en Costa Rica aun mantiene ese nombre legal.
La marca se hace visible en los supermercados para el afio 2009 con el cambio
de los supermercados conocidos como Hiper Mas a Walmart, ademas de
consolidar nuevos formatos mediante nombres comerciales diferentes como
Supermercados Paiz, La Despensa de Don Juan, Despensa Familiar, Maxi

Despensa, Pali, La Union, Mas x Menos y Maxi Pali. A partir del afio 2011.

Walmart Paiz &

Walmart Pajz &

Walmart Lo Despensa™

Walmart La Unién™

Walmart Mas menos.

llustracion 3: Tipos Formatos Walmart Centro América

Fuente: Walmart.
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Walmart cuenta con 900 tiendas en todo Centro América, (Guatemala, Honduras,
El Salvador, Nicaragua y Costa Rica) de las cuales 318 de ellas se encuentran
en Costa Rica, 14 tiendas son formato Walmart, 37 Masxmenos, 58 Maxi Pali y
209 Pali.

Con el fuerte establecimiento de Walmart en la regién y sobre todo su
presencia en Costa Rica e influencia positiva para atraccion de inversion
extranjera, Walmart invierte en Costa Rica con una division llamada “Walmart
Business Services” la cual tiene como especialidad la simplificacion y
estandarizacién de procesos de inicio a fin con soporte a mercados globales.
Walmart Business Services Costa Rica ofrece a los mercados internaciones los

siguientes servicios:

e Analisis de datos para la cadena de suministro.
¢ Ciencia de datos para la cadena de suministro.

e Gobierno de datos para la cadena de suministro.
e NOminas.

e Control de inventarios.

e Finanzas y contabilidad.

e Recursos humanos.

¢ Investigaciones Globales de Etica.

Gobierno de datos o “E2E Data Governace” nace en Costa Rica dentro de
“Walmart Business Services” para dar soporte a todo el mercado
estadounidense, especificamente al area de “E2E” que abarca toda la cadena
de suministros de Walmart USA. Su objetivo general es crear y mantener un
ambiente donde los datos sean facil acceso, entendibles y confiables, todo eso
mediante proyectos de centralizacién de la informacion, como lo es la migracién
a fuentes de informacion en la nube, sistemas de acceso a la informacion, reglas
de la calidad y procesos de estandarizacion.

Como parte del reto y cumplimiento de metas, este proyecto estad enfocado
en esta area de “E2E Data Governance” y pretende aportar valor en el
entendimiento, satisfaccion y confiabilidad de los clientes internos de E2E Data

Governance para el mercado estadounidense.
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Organigrama E2E Data Governance: El equipo esta conformado por un director
a quien le reportan 2 “project manager” y un “Senior Manager” a quien le reportan

4 “Decision Manager” y 3 “Project Specialist:

Director E2E
Data Governace

: l

Project Manager 1 Senior Manager | Project Manager |1

i ! l l ! l

Desicion Manager |

Desicion Manager | Desicion Manager | Desicion Manager | Project Specialist Project Specialist

Project Specialist ’

Ilustracion 4: Organigrama E2E Data Governance

Fuente: E2E Walmart.

1.3 Planteamiento del problema.

1.3.1 Definicidn y medicion del problema

El compromiso principal que tiene el area de E2E Data Governance en
Walmart es ofrecer a los clientes datos faciles de encontrar, entendibles y
confiables. Como parte del aseguramiento de este compromiso es que existe
una canal de comunicacion por medio de la plataforma “Teams” de Microsoft,
para brindar a los clientes internos asesoramiento, guia y recomendacion sobre
cualquier consulta relacionada a la busqueda o entendimiento de los datos.

Este canal de comunicacion y la formalizacidn del servicio de
asesoramiento tiene registro desde julio del afio 2021 y la dinamica de funcién
consiste en la postulacion de una consulta de un usuario al canal, a cual
posteriormente un miembro del equipo de E2E Data Governance atiende para
ofrecer una respuesta o recomendacion lo mas concisa y entendiblemente
posible al usuario.

Desde el establecimiento del canal de consultas, el volumen de solicitudes

ha mostrado un crecimiento constante. En el siguiente grafico se puede observar
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que en el 2023 las consultas aumentaron un 74% respecto al afo 2022, y este
un 83% respecto al 2021. En el aio actual, 2024, se observa un incremento aun
mayor. Al 1° de julio de 2024, el volumen de consultas ya muestra un crecimiento
del 43% en comparacion con el mismo periodo de 2023. Segun las proyecciones
basadas en el promedio mensual de consultas y la tasa de crecimiento de los
ultimos cinco meses, se estima que el aino 2024 cerrara con un total de 168
consultas, lo que representaria un aumento del 51% respecto a 2023 y una tasa

final de crecimiento anual en promedio del 69%.

Por otro lado, aunque el equipo operativo (Decision Manager 1 y Project
Specialist) ha venido creciendo una persona por ano, lo que equivale a una tasa
de crecimiento anual en promedio del 21%, este incremento es mucho menor al
ritmo de crecimiento de las consultas. Esto significa que la carga de trabajo por

miembro del equipo también esta aumentando:

Cantidad de consultas recibidas por el departamento de E2E-DG desde el afio 2021 hasta el 1 de Julio
2024, proyeccion cierre de consultas 2024 y cantidad de miembros operativos por ano.
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llustracion 5: Cantidad anual consultas E2E Data Governance
Fuente: Elaboracion propia.

A finales del afio 2023 e inicios de 2024, se formalizan hacia el director y

gerencia del departamento de E2E Data Governance el descontento de clientes
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internos, quienes han manifestado estar presentando las siguientes

insatisfacciones en el servicio:

e Solicitudes de asesoramiento sin respuesta.

e Solicitudes con tiempos de respuesta prolongados.

o Falta de seguimiento a las solicitudes que tienen tareas en proceso.

e Falta de fechas de entrega para las tareas que se generan en las
solicitudes.

e Falta de registro de las soluciones y respuestas dadas.

La frecuencia de notificacion de descontento e inquietudes se han mantenido
constantes este afio 2024 y en su mayoria se han notificado al director y gerencia
de forma verbal en reuniones. Para medir el problema de cada uno de los puntos
notificados por los usuarios o clientes internos de E2E Data Governance se

analizaron las siguientes muestras;

De julio 2023 a diciembre 2023, existe una muestra total de solicitudes de
asesoramiento de 66 consultas, de las cuales se dio respuesta a 54 de ellas, lo
que significa que un 18% no tuvieron una respuesta por parte de algun miembro
del departamento de E2E Data Governance. Entendiendo como respuesta al
hecho de recibir mediante el mismo canal de consultas un comentario o
sugerencia del como proceder respecto a su consulta. En este punto no se esta
midiendo la calidad de la consulta ni la satisfaccion del cliente, solo que hayan

tenido una respuesta de parte del equipo de E2E DG:
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Muestra cantidad de solicitudes al dept E2E Data Governance
sin respuesta desde julio 2023 a diciembre 2023
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llustracion 6: Muestra cantidad de solicitudes al dept E2E Data Governance sin respuesta desde julio 2023 a diciembre

2023.
Fuente: Elaboracion propia.

El objetivo de tiempo de respuesta por el departamento de E2E Data
Governance es contestar cada una de las solicitudes que ingresan por medio del
canal en un tiempo menor a 3 dias, pero la realidad como se muestra en el
siguiente grafico de las 66 solicites de julio 2023 a diciembre 2023 donde se
validé cual fue el tiempo en dias que se tardd para dar la primera respuesta a
cada una de las solicitudes. El 67% de las solicitudes que ingresaron en este
rango de tiempo no cumplieron con la expectativa o parametro de contestacion
por parte del equipo de E2E-DG que es 3 dias, un 67% fueron contestadas entre

3 a 9dias. Solo el 23% de las solicitudes fueron contestadas a tiempo (> 3 dias):
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Muestra cantidad de solicitudes al dept E2E Data Governance
tiempo de respuesta de julio 2023 a diciembre 2023
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llustracion 7: Cantidad de solicitudes al dept E2E Data Governance tiempo de respuesta de julio 2023 a diciembre 2023

Fuente: Elaboracion propia.

Los dos indicadores anteriores demuestran cuantitativamente cual es el
problema que esta generando la insatisfaccion de los clientes internos del
departamento de E2E Data Governance, que en términos generales podemos
decir que es a la falta de atencion a los casos o consultas que reportan y la
inoportuna atencion en tiempo de los mismos.

Pero mas alla de esos dos puntos, como indicaron los clientes, hay otros
que también estan generando esa insatisfaccion y es el hecho de que no hay
fechas de entrega de las tareas de trabajo, bajo seguimiento a las tareas que se
generan a partir de una consulta atendida, asociado a eso también la falta de
registro e historial de las consultas, ya que al realizarse por medio de un canal
de comunicacion tipo “chat” los registros, acciones, contactos, informacion o
cualquier dato equivalente se pierden con el tiempo evitando poder reciclar o dar

seguimiento oportuno a cada una de las consultas.

1.3.2 Justificacion

Sam Walton, fundador de Walmart siempre creydé que la base que
mantenia y mantendra siempre la estabilidad y crecimiento de le empresa era la
satisfaccion del cliente y de sus empleados, a quienes llamé asociados. Esto lo

dejo escrito en un fragmento de su libro:
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"Supera las expectativas de tus clientes. Si lo haces, volveran una y otra
vez. Dales lo que quieren, y un poco mas. Hazles saber que los aprecias. Corrige

todos tus errores y no pongas excusas, disculpate. Respeta todo lo que hagas.’
(Walton, 1992).

En este sentido trabajar para aumentar la satisfaccion de los clientes internos de
E2E Data Governance va en funcién de los principios del fundador y los que
hasta el dia de hoy mantiene Walmart, todo con el objetivo de ahorrarle dinero a
la gente para que puedan vivir mejor.

El proceso de aumentar la satisfaccion de los clientes de E2E Data
Governance, generando planes de accion para los puntos de mejora sin duda
enriquecera y mejorara el conocimiento, posicion, rol y competencia del equipo
de E2E DG, ya que, al resolver las debilidades detectadas por medio de las
inquietudes reportadas, el equipo tendra conocimiento total de las consultas que
atienden. 4 Cuantas se atienden?, ;En cuanto tiempo se atienden?, ;A quiénes
se esta ofreciendo el servicio?, Son clientes clave?, ; Sobre qué temas se estan
trabajando?, ;Donde deben enfocarse?, ;Quedd satisfecho el cliente? Son
estas algunas de las inquietudes que se podrian contestar con la implementacion
de un proceso de seguimiento y gestion de consultas en el departamento de Data
Governance.

La recoleccidn y registro de cada una de las solicitudes de asesoramiento,
las respuestas, soluciones, puntos de contacto, ayudaran a crear una base y
estadistica que le permitira al equipo mitigar los temas mas repetitivos de
consultas, aumentar el tiempo de solucion de las mismas, ya que basados en un
historial de asesoramiento, podran tener un mayor criterio para definir un tiempo
de entrega y asi gestionar mucho mejor los recursos que actualmente se estan
dedicando a este proceso de gestidn de consultas.

El rol del gobierno de datos que cumple el equipo de E2E DG es crucial
en este momento para Walmart, ya que los datos no son solo informacion como
era en los afos 80 a 90, ahora son un activo mas para las compadias, al punto
que Walmart los comercializa como un producto mas a su cartera. Sin duda para
el departamento de E2E-DG y para la organizacion en general, tener gobernado,

controlado y estandarizado todos los procesos internos, asi como el servicio de
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asesoria interna, ayudara a enfrentar mejor los retos actuales y los que avecinan

a futuro.
1.4 Obijetivos del Proyecto.

1.4.1 Objetivo General.

Desarrollar e implementar un proceso de seguimiento y gestion de
consultas en el departamento de Data Governance de Walmart utilizando la
metodologia DMAIC, para mejorar la eficiencia en la atencién de consultas, la

calidad de las respuestas, y la satisfaccion del cliente interno.

1.4.2 Objetivos Especificos.

Recopilar y analizar datos historicos sobre la cantidad de consultas
recibidas, los temas consultados, los roles de los usuarios y los tiempos de
respuesta para comprender el rendimiento actual del proceso e identificar areas
problematicas.

Implementar herramientas tecnologias para mejorar la gestién de
consultas, optimizando roles y responsabilidades dentro del equipo de Data
Governance para asegurar una respuesta eficiente y de alta calidad a las
consultas.

Definir un proceso de monitoreo continuo para evaluar el rendimiento del
nuevo proceso de gestidn de consultas en tiempo real, con revisiones periddicas

y ajustes necesarios para asegurar la mejora continua en eficiencia y calidad.
1.5 Alcances y Limitaciones.

1.5.1 Alcances.

El proyecto de implementacion de un proceso de seguimiento y gestion de
consultas en el departamento de Data Governance de Walmart abarcara varios
aspectos tanto fisicos como temporales, asi también como situaciones
inesperadas que puedan surgir durante el desarrollo del mismo. A continuacion,

se detallan los alcances del proyecto:

e Periodo del Proyecto: El proyecto se llevara a cabo durante el segundo
semestre del ano 2024. Este periodo incluye las etapas de definicion de
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requisitos, recopilacion y analisis de datos, disefio e implementacion del
proceso, monitoreo y control del proceso implementado.

Ubicacidn Fisica y Geografica: El proyecto se desarrollara en el
departamento de E2E Data Governance de Walmart que abarca los
procesos de “Supply Chain” unicamente para el mercado de Estados
Unidos de norte América. Todas las actividades de implementacion del
proceso se realizaran en las oficinas centrales de Walmart en Lagunilla,
Heredia, Costa Rica, donde se encuentra el equipo de E2E Data
Governance que trabaja remotamente para el mercado estadounidense.
Beneficiarios del Proyecto: Los principales beneficiarios del proyecto son
los clientes internos de E2E Data Governance de Walmart, quienes en su
mayoria son analistas, gerentes de ciencia de datos u otro cualquier
usuario del dominio de E2E. Adicionalmente, los gerentes y el equipo en
general que compone E2E Data Governance se beneficiaran con una
gestion mas eficiente de las consultas, mejorando la capacidad de
respuesta y la calidad del servicio que se brinda. Indirectamente, la mejora
en la gestion de consultas contribuira al desempefio general de Walmart,

beneficiando a la empresa en su conjunto.

1.5.1.1 Variables de Investigacion, Metas, Indicadores y

Entregables:

Variables de Investigacién: Datos histéricos de consultas, tiempos de
respuesta, roles de los usuarios, temas de las consultas.

Metas: Mejorar la eficiencia en la atencion de consultas, reducir el tiempo
de respuesta, aumentar la satisfaccion del cliente interno.

Indicadores: Porcentaje de consultas no atendidas o resueltas
adecuadamente, tiempo promedio de respuesta, distribucién de los temas
consultados, roles de los usuarios, tendencia de la cantidad de consultas.
Entregables: Proceso de gestibn de consultas implementado,
documentacion del proceso, informes de monitoreo y control.

Hechos Inesperados: Durante el desarrollo del proyecto, podrian surgir
situaciones que no estén planificadas, como pueden ser cambios en los

requisitos internos de E2E Data Governance, problemas técnicos con las
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herramientas a implementar, o alguna necesidad de ajustar en los roles a

cumplir dentro del equipo de E2E Data Governance.

El proyecto se desarrollara con un enfoque integral, considerando todas
las variables y factores que puedan influir en la mejora del proceso de gestion

de consultas en el departamento de E2E Data Governance de Walmart.

1.5.2 Limitaciones.

En el desarrollo e implementacion de un proceso de seguimiento y gestion de
consultas en el departamento de E2E Data Governance de Walmart, es muy
importante considerar diferentes limitaciones que pueden influir en el éxito del
proyecto. Estas limitaciones abarcan aspectos técnicos, organizacionales y

externos que podrian afectar la planificacién, ejecucion y resultados del proyecto:

e Cambio en los Requisitos del Proyecto: Los requisitos pueden cambiar
durante el desarrollo del proyecto, lo que podria requerir ajustes en el
alcance, cronograma y desarrollo.

e Limitaciones Técnicas de sistemas actuales: Pueden existir algunas
limitaciones técnicas asociadas a las capacidades de compatibilidad entre
los diferentes sistemas que maneja Walmart, esto debido a los alcances
de las licencias obtenidas para cada sistema, asi como la politica de
accesibilidad de desarrollo a las herramientas.

e Limitaciones para nuevos softwares: Dado las politicas actuales de
seguridad de la informacion, la instalacion de un nuevo software con el
que actualmente no cuenta la empresa para hacer cumplir los objetivos
del proyecto esta completamente limitado.

e Privacidad de los datos sensibles: Debido a politicas de confidencialidad,
no se va a revelar ningun nombre de los usuarios de Walmart que realizan
consultas o datos que puedan comprometer la politica de confidencialidad
de Walmart.
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La consideracion de estas limitaciones nos permite planificar mejor los
escenarios a presentar para mitigar cualquier riesgo para que los objetivos del

proyecto sean alcanzables dentro del contexto y recursos disponibles.
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2.1 Marco conceptual general relativo a la carrera.

En este apartado, se definen los puntos relevantes mas importantes
asociados a la carrera de Ingenieria Industrial, que son las bases de los objetivos
marcados para desarrollar e implementar a lo largo de este proyecto. Todo esto
con el objetivo de brindar un panorama y contexto claro de las herramientas y
metodologias bases que se van aplicar en este proyecto. Los puntos a definir

son los siguientes:

2.1.1 Ingenieria industrial:

Es muy importante y primordial tener un concepto claro y conciso de lo
que significa la Ingenieria Industrial, en la que este proyecto tiene cimentado sus
bases. De acuerdo con Ingeniero Gabriel Baca Urbina M, en su libro

“Introduccion a la Ingenieria Industrial”, lo define como:

La ingenieria es la profesion en la que los conocimientos de matematicas
y ciencias naturales, obtenidos a través del estudio, la experiencia y la practica,
se aplican con juicio para desarrollar diversas formas de utilizar, de manera
econdomica, las fuerzas y los materiales de la naturaleza en beneficio de la
humanidad. Con base en esta definicion, se considera que la ingenieria no es
una ciencia, sino una aplicacion de la ciencia. Como la mayoria de las
profesiones, es mas un arte que una ciencia, ya que no basta estudiar ingenieria
en cualquiera de sus ramas para ser un buen ingeniero. Hay que tener juicio y
habilidad para aplicar los conocimientos cientificos en la solucion de problemas
de la vida diaria. (Urbina, 2014)

De acuerdo a la cita anterior y los objetivos de este proyecto, los conocimientos
matematicos, ciencias naturales que a través de la experiencia y la practica han
hecho un cumulo de conocimiento incalculable que se deriva en cientos de
aplicaciones en los ambitos de ingenieria y la tecnologia, son las bases
irrefutables de conocimiento adquirido comprobado a lo largo de los afios, por lo
tanto, estos conocimientos, bien aplicados y fundamentados, deberian y son una

base solida para el desarrollo y aplicacion de los objetivos de este desarrollo e



30

implementacion de un proceso de seguimiento y gestidon de consultas en el

departamento de E2E Data Governance de Walmart.

2.1.2 Diagrama de Causa y Efecto “Ishikawa”:

En el ambito de exploracién de deteccién de causas y efectos de
problemas a solucionar en la Ingenieria Industrial, existe una metodologia
llamada Diagrama de Causa y Efecto “Ishikawa”, y tiene ese nombre en honor al
doctor Kaoru Ishikawa, quien fue uno de los principales impulsores de la calidad
en Japon y en todo el mundo. El libro Control Estadistico de la Calidad y Seis

Sigma de Humberto Gutiérrez Pulido publicado en el afio 2009 lo describe como:

El diagrama de causa-efecto o de Ishikawa es un método grafico que relaciona
un problema o efecto con los factores o causas que posiblemente lo generan. La
importancia de este diagrama radica en que obliga a buscar las diferentes causas
que afectan el problema bajo analisis y, de esta forma, se evita el error de buscar
de manera directa las soluciones sin cuestionar cuales son las verdaderas
causas. (Pulido, 2009)

Para lograr las causas asociadas a los efectos que genera un problema,
no se puede pensar en ellas sin cuestionar todas las variables que pueden estar
involucradas en el proceso, por lo que, como menciona el libro “El libro Control
Estadistico de la Calidad y Seis Sigma” (Pulido, 2009), este diagrama “Ishikawa”
de Causa y Efecto obliga a buscar las diferentes causas que pueden estar
asociadas a los efectos de un problema, maximizando las oportunidades de éxito
a la hora de realizar la evaluacion.

Ejemplo Diagrama de Causa y Efecto “Ishikawa”: Causas que pueden

estar generando un defecto en la produccién de lavadoras.
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llustracion 8: Ejemplo Diagrama de Ishikawa (Pulido, 2009)

2.1.3 Diagrama de Pareto:

Durante el proceso de andlisis, las herramientas para toma de decisiones
que nos permitan dirigirnos hacia el éxito de los objetivos de este proyecto son
vitales para lograrlo, por lo que implementar el uso de una herramienta conocida
y validada en el mundo de la ingenieria industrial, como lo es el diagrama de
Pareto, agregara mucho valor al proceso de andlisis. Para tener un contexto claro
de lo que significa, se presenta la siguiente cita o definicién de lo que es un
diagrama de Pareto por Gabriel Baca U. en su libro “Introduccién a la Ingenieria

Industrial’:

El diagrama de Pareto (DP) es un grafico especial de barras cuyo campo
de analisis o aplicacion son las variables o los datos categoricos. Su objetivo es
ayudar a localizar el o los problemas vitales, asi como sus causas mas
importantes. La idea es que, con la aplicacion del DP, se pueda delimitar una
situacién problematica, de tal forma que con un proyecto sea posible alcanzar la
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mejora mas grande con el menor esfuerzo. El diagrama se sustenta en el llamado
principio de Pareto, conocido como “Ley 80-20” o “Pocos vitales, muchos
triviales”, el cual reconoce que solo unos pocos elementos (20%) generan la
mayor parte del efecto (80%); el resto genera muy poco del efecto total. O, en
otras palabras, de la totalidad de problemas de una organizacion, solo unos

cuantos son real-mente importantes. (U, 2014)

Esta cita es muy valiosa porque de una forma sencilla describe el valor
del diagrama de Pareto, que en esencia y resumiendo lo anterior, sirve para
delimitar una situacion problematica aplicando la “Ley 80-20” donde
generalmente se demuestra que el 20% de elementos generan la mayor parte
del efecto (80%). Esta herramienta puede ayudar grandemente a delimitar
futuras causas que estén generando el problema actual en el departamento de

E2E Data Governance.

Ejemplo visual diagrama de Pareto: Problema o causa “O”, de acuerdo a la “Ley

80-20” se debe atacar primero.
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llustracion 9: Diagrama de Pareto (80-20).

Fuente: (U, 2014).
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2.2 Marco conceptual atinente a la gestion del proyecto.

2.2.1 Comercio Minorista O “Retail”:

El comercio minorista representa el negocio de venta de productos al
detalle, es decir productos de consumo diario y cuya venta se realiza en unidades
directamente a los clientes. Tal cual lo expresa Jerome McCarthy y William D.

Perreault en el libro Marketing. Conceptos y Estrategias:

El comercio minorista es el conjunto de actividades que implican la venta
de bienes o servicios directamente al consumidor final, para su uso personal o
familiar. Es un eslabén esencial en la cadena de distribucion, facilitando el
acceso del consumidor a los productos y servicios que necesita. (William D.
Perrault, 2002)

Este texto del libro, es importante porque da contexto sobre el tipo de
negocio que ejecuta Walmart a nivel global y como de este se derivan sub
procesos departamentales dentro de la compania donde todos son de alto valor

y el cual se detallara en el siguiente punto.

2.2.3 Gobierno de Datos o “Data Governance”:

EL centro de trabajo donde se realiza este proyecto se llama E2E Data
Governance de Walmart, tiene responsabilidades importantes en Ia
administracion y gestién de los datos de la compaiiia, para tener un contexto
mas claro de estas responsabilidades y como ellas se asocian con los objetivos
de este proyecto. Scott Baker en su libro “Intelligent Data Governance” define el

gobierno de datos como:

En su nivel mas basico, la gobernanza de datos se trata de poner los datos
bajo control y mantenerlos seguros. Una gobernanza de datos exitosa requiere
saber doénde estan ubicados los datos, como se originaron, quién tiene acceso a
ellos y qué contienen. Una gobernanza de datos efectiva es un requisito previo

para mantener el cumplimiento empresarial, independientemente de si ese
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cumplimiento es autoimpuesto o exigido por mandatos de la industria o del
gobierno. La gobernanza de datos va mas alla de la gestion de la informacion
para apoyar los procesos empresariales y abarca un amplio conjunto de

estrategias y funciones de datos. (Baker, 2018).

Tomando los aspectos relevantes de la cita anterior, E2E Data Governance tiene
responsabilidades de saber donde estan ubicados los datos, como se originan y
quien tiene acceso a ellos, lo que contextualiza que también deben saber como
ingresan a los datos, por lo tanto, es entendible que este departamento tenga
dentro de sus roles la consultoria de informacion, ya que son los que conocen la
ubicacidn, acceso y entendimiento de los datos. Esta contextualizacion sobre las
funciones de un departamento de “Data Governance” o Gobierno de Datos, es

muy importante porque nos da visidon acerca del alcance y roles que se manejan.

2.2.4 Indicadores de rendimiento y medicion:

Con el objetivo de asegurar que los objetivos de este proyecto puedan ser
sostenidos en el tiempo, la implementacién de indicadores de rendimiento y
medicion son herramientas esenciales para lograrlo, para tener un contexto mas
claro de una fuente de conocimiento oficial, el libro "Medicién y control de la
calidad" de James R. Evans y Wiliam M. Lindsay define Indicadores de

rendimiento y medicion de la siguiente manera:

Los indicadores de desemperio son herramientas fundamentales para la
gestion eficaz, ya que permiten evaluar el progreso hacia los objetivos
estratégicos y tomar decisiones basadas en datos. La medicion adecuada de
estos indicadores proporciona una vision clara del rendimiento organizacional y

facilita la identificacion de areas de mejora. (Lindsay, 2008)

Rescatando un punto muy importante mencionado en la cita anterior, los
indicadores permiten tomar decisiones basadas en datos, es decir un indicador
es una fuente de la verdad que muestra de una forma grafica los escenarios
reales extraidos de los datos. Y eso es precisamente es lo que se quiere lograr
en los objetivos de este proyecto, tener una claridad de la situacién actual/futura

y de las variables que afectan el proceso, para qué, basado en los datos
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mostrados en futuros indicadores, se puedan tomar mejores decisiones que
aporten valor positivo a la disminucion de las causas que generan efectos que

se convierten posteriormente en los problemas iniciales sefialados.

2.3 Marco conceptual referente al impacto del proyecto.

2.3.1 Metodologia DMAIC:

La metodologia DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar) es
una herramienta muy famosa y utilizada desde hace muchos afios en el ambito
de la ingenieria industrial y gestion de la calidad para resolucion de problemas y
mejora de procesos de forma estructurada. Tiene su nacimiento en el contexto
de Six Sigma, por lo que esta ampliamente comprobada y utilizada en el area del
control de mejora y calidad, por lo que es una herramienta clave que
definitivamente tendra un impacto positivo e importante para completar los
objetivos asociados a este proyecto, que se resumen en la eficiencia operativa y
satisfaccion de los clientes del departamento de E2E Data Governance.

En sencillas palabras el libro “Control Estadistico de la Calidad” de Scarlet

Alvarez los define como:

DMAIC: Definir, Medir, Analizar, Implementar y Controlar. Este es un
esquema sencillo, pero eficaz para hacer mejoras de procesos o reduccion de
desperdicios, tanto en materiales, como en tiempo y otros insumos. (Scarlet
Alvarez, 2019)

La definicion de cada una de las etapas es:

2.3.2 Definir:

Esta es el primer paso de la metodologia, la idea u objetivo del mismo es
sentar las bases sobre los problemas que se van a trabajar, asi como los
alcances de del proyecto, definiendo los requisitos y expectativas de los clientes,
en este caso de E2E Data Governance. El libro “Control Estadistico de la

Calidad” de Scarlet Alvarez citado anteriormente lo define como:
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En esta primera etapa el equipo o proyectista define el problema como
una meta a lograr, identifica los clientes internos o externos que se benefician
del proceso a mejorar, y define sus parametros de operacion y especificaciones

necesarias para lograr la completa satisfaccion. (Scarlet Alvarez, 2019)

Los puntos para cumplir con este primer paso de definicién, el libro “Control

Estadistico de la Calidad” de Scarlet Alvarez recomienda:

1. Definicién de los requerimientos del cliente: En este punto se deben
documentar claramente los requerimientos técnicos de los clientes para
asi asegurar que el personal de atencion al pueda traducir estas
necesidades en especificaciones claras y precisas.

2. ldentificacion de la situacion del producto entregado: Evaluar la
percepcion del cliente sobre servicio brindado ayuda a detectar la imagen
que tiene el y si sus necesidades estan siendo satisfechas.

3. Enunciado de los requerimientos del cliente: Corresponde a la elaboracion
de un borrador que refleje cdmo espera el cliente que se entregue el
servicio, y luego socializarlo para asegurar que las expectativas del cliente
estén alineadas con lo que se ofrece.

4. Lluvia de ideas de problemas en la empresa: En este paso se inicia de
lluvia de ideas con todo el equipo para identificar los problemas o areas
de mejora dentro de proceso, que seran abordados como parte de la

metodologia de mejora continua.

2.3.3 Medir:

En esta segunda parte del proceso, tiene como objetivo recopilar los datos
actuales para comprender el rendimiento actual del proceso de consultoria del
departamento de E2E Data Governance para establecer una linea base. Es
fundamental para identificar las areas de mejora y cuantificar el impacto potencial
del proyecto. El libro “Control Estadistico de la Calidad” de Scarlet Alvarez citado
anteriormente lo define este segundo paso del proceso como:

En la segunda etapa de medicion se busca el rendimiento del proceso

actual para calcularla situacién de partida o linea base y refinar la declaracion
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del problema u oportunidad de mejora. En este apartado de debe planificar
adecuadamente y medir el rendimiento frente a los requisitos del cliente. Se
llevaran a cabo las mediciones de los productos defectuosos para establecer en
qué medida estan afectando a la empresa y asi identificar mas facilmente las
oportunidades de mejora, tal como dice Edward Deming, “si se puede medir se

puede mejorar. (Scarlet Alvarez, 2019)

Los puntos para cumplir con este segundo paso de medicion, el libro “Control

Estadistico de la Calidad” de Scarlet Alvarez recomienda:

1. Diagrama de flujo de proceso/producto: Crear diagrama de flujo de
procesos es un esquema que nos ayudara a detallar la secuencia de
llegada de casos, sus tiempos y margenes de respuesta.

2. Seleccion de lo que se debe medir: Este punto es crucial definir
correctamente los parametros y métricas de las consultas, como cualquier
factor asociado a los tiempos y tipos de defectos en el servicio brindado,
para asegurar que la informacidn recopilada sea sdlida y relevante,
evitando basarse en suposiciones.

3. Plan de recoleccion de datos: Este plan incluye la definicion de metas,
procedimientos a aplicar, asegurar la consistencia en la recoleccion de
datos de las consultas. Es fundamental el futuro monitoreo del proceso y
hacer ajustes cuando sea necesario para optimizar la recoleccién de
informacion.

4. Herramientas de recoleccion de datos: Cualquier herramienta que facilite
la recoleccion de datos sera util para cumplir con los objetivos, siempre
que se mantenga la consistencia y el orden durante su uso, lo que

garantiza la estabilidad y confiabilidad de los datos obtenidos.

2.3.4 Analizar:

Este es el tercer paso del proceso DMAIC y es crucial porque en este
punto se analizan los datos recopilados de las consultas que recibe E2E Data
Governance para identificar causas raiz de problemas, patrones o tendencias
que estan afectando el proceso. El libro “Control Estadistico de la Calidad” de

Scarlet Alvarez citado anteriormente lo define este tercer paso del proceso como:
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El paso analizar de la metodologia DMAIC incluye un analisis detallado
de los datos recolectados del proceso para poder comprender a fondo el
comportamiento actual del proceso que se espera mejorar. Entonces aparece en
escena la variacion como un aspecto inherente a la operacion del sistema de
produccion, el grafico de Pareto nos da una idea real para enfocarnos donde
centrar la atencion, aunque no es el unico método, este se adapta a las posibles
fallas donde se deben discriminar facilmente las mas importantes y de mas
impacto a estar perdiendo el tiempo con las que no generan mayor cambio en la
actividad del proceso. Se tiene que convertir en un detective que busca con los
datos obtenidos la raiz del problema y asi facilmente encontrar la solucion.
(Scarlet Alvarez, 2019).

Los puntos para cumplir con este tercer paso de analisis, el libro “Control

Estadistico de la Calidad” de Scarlet Alvarez recomienda:

1. Herramienta de los cinco por qué en la busqueda de las causas raiz o
Pareto: En este punto, podemos utilizar la herramienta de los 5 porque,

para profundizar en las causas de los problemas o el grafico de Pareto.

llustracién 10: Ejemplo de los 5 Por qué (Scarlet Alvarez, 2019).

2. Preparacién de propuesta para la implementacion de la prueba piloto: En

esta parte del proceso de analisis, ya se encuentra listo el trabajo para
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establecer los parametros y realizar las pruebas pilotos. Hasta este punto
no se habra realizado ninguna accion real de mejora, es hasta aca donde
se preparan todos elementos para realizar una accion piloto planificada y

aprobada.

2.3.5 Implementar:

Este es el cuarto punto de la metodologia DMAIC, donde con base en los
analisis y pruebas pilotos que se hayan realizado, se inicia la implementacién de
las soluciones propuestas para iniciar con la optimizacién, mejora y creacion del
proceso de gestion de consultas del departamento de E2E Data Governance.
Puede que se realicen en este punto cambios en la propuesta de mejora con el
fin de crear el proceso mejor optimizado. El libro “Control Estadistico de la
Calidad” de Scarlet Alvarez citado anteriormente lo define este cuarto paso del

proceso como:

El objetivo de la implementacion es llevar a cabo las soluciones
propuestas en la etapa anterior, generando y evaluando soluciones usando la
base del control estadistico, buscando reducir o eliminar en la medida de lo
posible las variaciones, encontrando la causa principal y corrigiéndola desde el
origen, para evitar la recurrencia de la misma. Aqui se debe continuar con la
mente abierta para hacer los ajustes correspondientes de la mejora que
encontremos correctos y factibles en el camino, suelen darse los mismos por los
cambios de la personas o equipos, pero no debe ser algo fuera de lo normal y
ayuda a incrementar la probabilidad de éxito de la mejora en todos los sentidos.
(Scarlet Alvarez, 2019)

Los puntos para cumplir con este cuarto paso de analisis, el libro “Control
Estadistico de la Calidad” de Scarlet Alvarez recomienda: Medicion de resultados

de iniciales para establecimiento de métricas y definicién de parametros.

2.3.5 Controlar:

En este punto final de la metodologia DMAIC, estableceremos los
mecanismos de monitoreo y control para asegurar que las mejoras

implementadas o proceso de gestion de consultas sean sostenibles a largo
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plazo. Se continuaran en este punto recopilando datos para verificar que el
proceso mejorado cumple con los objetivos definidos. El libro “Control Estadistico
de la Calidad” de Scarlet Alvarez citado anteriormente define este Gltimo paso

del proceso como:

La fase de control es usada para principalmente para documentar
cualquier proceso, procedimiento, o nueva responsabilidad del empleado y los
requerimientos inherentes a los resultados que se han cambiado o creado por la
implementacion del plan de mejoramiento de procesos. El proposito de la fase
de control es institucionalizar los nuevos sistemas de operatividad y esta estaria
completa cuando la comunicacion de requerimientos de resultados del nuevo
proceso se termina y el sistema de monitoreo del nuevo proceso esta

funcionando. (Scarlet Alvarez, 2019).

Los puntos para cumplir con este ultimo paso de control, el libro “Control

Estadistico de la Calidad” de Scarlet Alvarez recomienda:

1- Definir el nuevo diagrama de flujo de procesos con el método mejorado.

2- Generar indicadores de puntos criticos de control donde que se evaluaran
periddicamente los niveles esperados de aceptacion.

3- Establecer los mecanismos a prueba de fallas dentro de los controles de

operacion.

2.4 Antecedentes de proyectos o experiencias semejantes.

Actualmente vivimos en un mundo donde dependemos de los datos, los
cuales se han convertido para nosotros en un bien, producto y activo, nuestros
datos tienen un precio, y cada accién que generamos por medio de articulos
tecnoldgicos crean un residual de datos que se vende y comercializa.

Asi que como anteriormente las activos se inventariaban, se hace hoy en
dia con los datos, por eso existen ahora los departamentos de Gobierno de
Datos, que en este caso en Walmart dentro de este rol, tiene que solventar los
faltantes de conocimiento de los equipos por medio del programas de asesoria,
para dar a conocer donde esta los datos de la compafia, como se interpreta,
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ofrecer una buena calidad de datos asi como una buena calidad del servicio de
consultoria, entonces es por eso que el gobierno de datos se ha convertido en
un componente esencial para la gestion eficaz de Walmart y cualquier otra
organizacion.

Como antecedente o0 experiencia semejante, se referencia la
investigacion titulada "Data Matters: A Strategic Action Framework for Data
Governance"” (Los datos importan: un marco de accion estratégico para la
gobernanza de datos) aborda como un marco de accién estratégico y programa
de conocimiento puede ayudar a las empresas a gestionar sus activos de datos
de manera mas eficiente y segura, asegurando que los datos sean precisos,
consistentes y cumplan con los objetivos organizacionales, dentro de los cuales
para efectos de este proyecto es ofrecer un servicio satisfactorio de atencion de

consultas.

La gobernanza de datos es un concepto amplio y la investigacion actual
tiende a dividirlo en dos corrientes. Una corriente de investigacion considera la
gobernanza de datos como el gjercicio de la autoridad para la toma de decisiones
y el control sobre los datos con el fin de transformarlos en activos. La otra
corriente de investigacion considera que la gobernanza de datos aborda la
calidad, la privacidad y la seguridad de los datos para garantizar su
disponibilidad. Estas corrientes hacen hincapié en el procesamiento de datos y

la gestion estratégica de los datos como un activo. (Qinggiang Zhang, 2021)

Este antecedente es muy importante porque demuestra la importancia del valor
e impacto que generan los datos y como se relacionan con los proceso de
gestion de consultas o divulgacion de la estrategia interna de datos, asi como el
trato de la informacion de los usuarios y sus solicitudes como parte del proceso
de gobierno de datos, entender al cliente, quien pregunta, cada cuanto lo realiza,
cada cuanto se le ofrecen los datos que necesita y que nivel de satisfaccion se
estd obteniendo, son preguntas importantes por responder que se asocian
perfectamente como el gobierno de datos es también atencién y calidad al
cliente, que se brinda en un servicio, con el objetivo de obtener las mayores
ventajas y resultados de los recursos que se tienen dentro de una compafia, en

este caso el departamento de E2E Data Governance de Walmart.
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3.1 Metodologia para la definicion del problema.

Durante esta primera etapa de definicion del problema, se buscé
primeramente en conjunto con el senior manager del area de consultoria del
departamento de E2E Data Governance, identificar y definir (primer paso de la
metodologia DMAIC) cuales son las variables actuales del proceso de
consultoria para entender cada uno de los puntos del proceso y podemos ligarlos
con las causas del problema, también el mapeo del flujo del proceso actual para
entender como se comparta y se dividen las responsabilidades dentro del equipo,

lo que posteriormente ayudara a crear un nuevo proceso.

En esta etapa también se tabulé y analizé manualmente la informacion faltante
para generar futuros indicadores de medicion. Para iniciar este proceso de
definicion, se realizd primeramente una lluvia de ideas asociado a un diagrama
de Ishikawa para entender primero cuales son las variables dentro del proceso,
seguido de un diagrama de flujo para entender graficamente cémo esta
funcionando el proceso seguido de un trabajo de analisis y tabulacién de datos
para la formalizacion de futuros graficos y entender los porcentajes actuales de

los mismos.
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Objetivo especifico:

Actividades:

Herramientas:

Descripcion:

Plazos:

Responsables:

Identificar variables
actuales del proceso,
documetar los pasos
actuales para crear un

flujo y tabular para

creacion de indicadores

Se realiza una
"Brainstorming” para
entender las variables
del proceso y sus
relaciones con el
problema.

Se consultd la
documentacon existente
para entender el
proceso actual.

Se analizaron y
tabularon los datos
actuales para tener
claridad de los
indicadores actuales y
futuros

Brainstorming
Y
Diagrama de
Ishikawa

Mapeo de las
variables actuales
del proceso de
consultoria del
departamente de
EZE DG

Diagrama de Flujo

Realizacion de flujo
de proceso actual

Analisis de datos

Analisis y
tabulacion de datos
para obtecion de
los primeros
indicadores y sus
resultados: Rol de
consultores,
Categoria de las
consultas, Tiempos
de respuesta, Sub
categoria,
tendencia anual

Brainstorming:
3 Horas.
Diagrama

Ishikawa: 2

Horas. Flujo de

proceso actual:
3 Horas.

Tabulacion de

datos: 3 horas

Decisién manager y
Senior Manager de
E2E Data
Governance

llustracion 11: Metodologia para la definicion del problema.

Fuente: Elaboracion propia.

3.2 Metodologia para la medicion y respaldo cualitativo de

proyecto.

En este punto se realiza un esfuerzo para realizar el proceso de

medicion (segundo punto de DMAIC) en el que se realiza un analisis de datos

asociado con la metodologia de grafico de Pareto para realizar la medicion de

los siguientes indicadores, los cuales tienen el objetivo reducir las brechas

entre los resultados cuantitativos que se obtengan vs las expectativas del

cumplimiento de objetivos, en otras palabras que permitan crear parametros

que posteriormente funcionaran para el control del proceso. Las mediciones a

buscar en esta medicidon de datos son:

1.

El rol de los usuarios que consultan por cantidad de consultas.

2. El area o departamento al que pertenecen los consultantes.



El promedio en dias de tiempos de respuesta.
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La categoria o tema de la consulta por cantidad de consultas.

La tendencia anual y mensual de la cantidad de consultas que recibe
el E2E-DG.

Objetivo especifico:

Actividades:

Herramientas:

Descripcion:

Plazos:

Responsables:

Analizar e identificar el
80-20 de las consultas
recibidas para la
formulacion
indicadores.

Un analisis 80-20 de los
indicadores actuales
basados en los datos

recopilados para la
definicion de
mediciones que
permitan comprender el
estado actual del
proceso y el futuro
control del mismo.

Analisis de datos y
Pareto 80-20

Evaluacion de cada
uno de los
indicadores

propuestos y
aplicacion de
Pareto 80-20 de
cada uno de los
indicadores: Rol de
consultores,
Categoria de las
consultas, Tiempos
de respuesta, Sub
categoria,
tendencia anual

Andlisis de
datos y
realizacion de
Pareto para
cada uno de
los indicadores:
6 horas

Decision manager y
Senior Manager de
EZ2E Data
Governance

llustracion 12: Metodologia para la medicion y respaldo cualitativo de proyecto.

Fuente: Elaboracion propia.

3.3 Metodologia para la propuesta de mejora, construccion

O puesta en practica de un nuevo proceso, producto o

servicio.

Este punto corresponde a la argumentacién metodologia de “Analizar” en

el DMAIC. Para este apartado, se realizé una “Lluvia de ideas” para encontrar

cual puede ser el acomodo del nuevo flujo del proceso y su integracion con

herramientas tecnoldgicas para lograr una maximizacion de los recursos.

Asociado esto con un nuevo diagrama de flujo que muestra el resultado de las
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ideas planteadas y la propuesta de integracion de las herramientas para tener

una claridad del movimiento de una consulta dentro del nuevo proceso de

consultoria, como se realiza, que tiempos toma y a cargo de quienes estara:

Objetivo especifico:

Actividades:

Herramientas:

Descripcion:

Plazos:

Responsables:

Analizar y proponer una
mejora eficiente del
proceso actual e
implementar
indicadores de control

En este punto se busca
la mejora del proceso
para que sea mas
eficiente y se pueda
adaptar a las
necesidades del
departamento,
considerando la
implementacion de
herramientas
técnologicas que
ayuden a mejorar el
proceso de consultoria
asi como el aporte
estructural para el
mantenimiento de los
futuros indicadores de
control.

Brainstorming

"Brainstorming”
para poner sobre la
mesa las posibles
soluciones en el
NUEVO Proceso y
como se puede
integrar con
herramientas
técnologicas
actuales
disponibles en
Walmart.

Diagrama de flujo

Basado en las
ideas obtenidas,
se formula un
nueva flujo de
trabajo que integra
diferentes
herramientas
técnologicas para
mejorar el proceso
y asi la satisfaccion
de los clientes.

"Brainstorming"
ren 3 horas de
trabajo.
Creacion flujo:
3 horas de
trabajo

Decision manager y
Senior Manager de
EZE Data
Governance

llustracion 13: Metodologia para la propuesta de mejora, construccion o puesta en prdctica de un nuevo proceso,

producto o servicio.

Fuente: Elaboracion propia.

3.4 Metodologia para la implementacion del proyecto.

En este punto se busca el apartado de la “Implementacion” en la
herramienta DMAIC. Para este proceso se realiza la implementacion del
diagrama de flujo del punto anterior integrando ya las herramientas tecnolégicas
disponibles con licencias dentro de Walmart para mejorar la gestion y
automatizacién del proceso. Herramientas seleccionadas: Power Automate, para
la recoleccidén de los datos de las consultas que llegan al departamento de E2E,
SharePoint para el almacenamiento y respaldo de la informacion, JIRA para el

seguimiento, comunicacion con los clientes y documentacion:
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Objetivo especifico:

Actividades:

Herramientas:

Descripcion:

Responsables:

Crear de
implementacion para
mejorar el proceso de

En este punto se realiza
la propuesta de
implementacion de la
mejora al proceso de

consultoria de E2ZE-DG | consultoria basado en

el nuevo flujo de trabajo

Diagrama de flujo

Basado en el nuevo
flujo de trabajo, se
propone la
integracion de
herramientas de
automatizacion de
procesos como
Power Automate,
Sharepoint y JIRA.
Con el fin de lograr
un proceso estable
con el tiempo que
logra la obtencion
de los datos y el
mantenimiento de
la manera mas
automatizada
posible.

Implementacion | Senior Manager de

Decision manager y

EZE Data
Governance

llustracion 14: Metodologia para la implementacion del proyecto.

Fuente: Elaboracion propia.

3.5 Metodologia para la verificacion, aseguramiento, control

y seguimiento de resultados.

En este ultimo apartado, se busca la argumentacién del paso “Controlar’ de

la metodologia DMAIC. Para esto, se definieron las mediciones finales del

proceso para la verificacion utilizando “Indicadores de rendimiento” para el

aseguramiento, control y seguimiento de los resultados a lo largo del tiempo.

Para esto se consideraron herramientas actuales con las que cuenta Walmart

tales como Power B, Tableau o Looker. Tableau fue la herramienta elegida dada

su accesibilidad a licencia de forma mas rapida y conocimiento general del

equipo. Dichos indicadores finales son:

1- El rol de los usuarios que realizan solicitudes por cantidad de consultas.
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El promedio en dias de tiempos de respuesta.

La tendencia anual de la cantidad de consultas.
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El area o departamento de los usuarios que realizan solicitudes por

La categoria o tema de la consulta por cantidad de consultas.

Objetivo especifico:

Actividades:

Herramientas:

Descripcion:

Plazos:

Responsables:

Crear los indicadores
finales para el
seguimiento y control
del proceso

En este punto se
definen los indicadores
finales que garantizaran
el seguimiento y control

de los procesos de
consultoria asi como la
plataforma de
visualizacion a utilizar

Indicarores de
rendimiento y
medicion

Definicion de los
siguientes 5
indicadores finales
para control del
proceso y la

plataforma a utilizar

que es Tableau.
Estos indicadores
tendran una
frecuencia de
actualizacion diaria:
1.El rol de los
usuarios que
consultan por
cantidad de
consultas.

2 La categoria o
tema de la consulta
por cantidad de
consultas.
3Elareao
departamento de
los usuarios que
realizan solicitudes
por cantidad de
consultas.

4 El promedio en
dias de tiempos de
respuesta.
5.La tendencia
anual de la
cantidad de
consultas que
recibe el E2ZE-DG.

La definicion de
estos
indicadores
tarda: 3 horas y
el moldeo de
los Datos en
Tableau 2 dias
laborales

Decision manager y
Senior Manager de
E2E Data
Governance

llustracion 15: Metodologia para la verificacion, aseguramiento, control y seguimiento de resultados.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.1 Analisis de la causa raiz

En este apartado del proyecto se muestra la medicion y analisis de las
causas que generan los problemas planteados, lo cual esta alineado con la
metodologia DMAIC que estamos utilizando. Como parte del analisis se realizo
primero un diagrama de flujo del proceso actual para entender cual es la el
proceso actual ir pensando en una mejora asociada con los proximos resultados
de analisis causa raiz que nos permita eliminar limitaciones en el proceso.

Segundo, se realizé una lluvia de ideas, cuyo obijetivo inicial consiste en
entender cuales son las variables y causas que se asocian al proceso, que
factores se deben considerar y tomar en cuenta las limitaciones iniciales del
proyecto.

Como tercera parte se realizé un diagrama de Ishikawa para ordenar y
agrupar la lista de factores que afectan actualmente al proceso y con esto definir

cuales son las que mas afectan para efectos de priorizacion en la solucion.

Para finalizar se realizé un grafico 80-20 de la priorizacion de las causas para
tener claridad de cuales son las causas que mas afectan el proceso, y por
consiguiente en funcion de esta priorizacion en la etapa de diseno e
implementacion de las soluciones se logre trabajar primeramente sobre lo que

mas esté afectando el proceso.

4.1.1 Diagrama de flujo actual:

En este andlisis se busca reflejar de manera grafica la ruta que existe dentro
del proceso actual de gestion de consultoria del departamento de E2E Data
Governance utilizando un diagrama de flujo. Este analisis se enfocé en identificar
las falencias o huecos en el proceso de forma macro cuando se contrasta frente
a la metodologia DMAIC. Por medio de este diagrama, se evidencian los puntos
criticos que requieren atencidn e intervencidn para optimizar el rendimiento del

proceso y garantizar una mejora continua. Diagrama proceso actual:
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Definicion: Clasificacion y

priorizacion

Medicion: Analisis: Mejorar y Controlar:
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parte del cliente.

llustracion 16: Diagrama de flujo de andlisis de causa raiz.

Fuente: Elaboracion propia.

El diagrama anterior nos muestra un proceso de trabajo que comienza
cuando el cliente del departamento de E2E DG realiza una consulta. Pero este

presenta los siguientes puntos con carencias claves:

e Definicion, Clasificacion y Priorizaciéon: No se estan definiendo
adecuadamente los detalles de clasificacion y priorizacion de las
consultas recibidas. Esto esta generando ambiguedad en la gestidon de las
consultas y afectando la eficiencia del sistema.

e Medicion y Asignacion: No existe un proceso formal de asignacién de las
consultas a los responsables correspondientes dentro del departamento
de E2E Data Governance. La falta de este paso ocasiona demoras y
confusion en la atencion, contribuyendo a la acumulacién de consultas no
resueltas.

e Analisis y Diagnostico: Aunque se realiza un proceso de analisis y

respuesta, este se encuentra desconectado de las etapas previas, lo que
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limita la capacidad para abordar de manera integral los problemas
detectados. Esto impide que las respuestas sean oportunas y precisas.

e Mejora, control y retroalimentacion: No existe un mecanismo formal de
control como indicadores del proceso, o que impide la mejora continua.
Ademas, no se recibe retroalimentacion adecuada del cliente sobre la

calidad de la atencion.

Como conclusion, este analisis de diagrama de flujo muestra claramente que la
falta de clasificacion, asignacion, y control de consultas, sumado a la ausencia
de retroalimentacion como indicadores de desempefio, limita totalmente la
eficiencia del proceso. Estas deficiencias impactan negativamente en la
capacidad del sistema para atender las consultas de los clientes de manera agil
y efectiva. Si se alinea este proceso con los principios de DMAIC se puede
establecer un enfoque sistematico para resolver estas carencias y mejorar tanto

la calidad del servicio como la satisfaccion de los clientes.

4.1.2 Lluvia de ideas: Causas que afectan el proceso.

En esta etapa se llevo a cabo una reunion de “lluvia de ideas” con el equipo
involucrado en el proceso (Decisidn manager | y Senior Manager). El objetivo de
esta actividad consistié en identificar de manera colectiva las posibles causas
que afectan el proceso de consultoria de E2E Data Governance. En este espacio
se converso6 sobre cuales son las causas de problemas que estan afectando el
proceso.

Se llegd a una conclusion total de 29 causas que estan afectando el proceso.

La lista de causas es:

1- Falta de indicadores claros de desempefio (KPIs).

2- Falta de claridad en todos los temas que se consultan.

3- Expectativas no realistas del cliente sobre las respuestas que se dan.
4- Falta de uso de herramientas tecnoldgicas para mejorar el proceso.
5- Respuestas ineficaces hacia los clientes.

6- Poco uso de los datos.

7- Problemas con la automatizacion de procesos.

8- Consultas que toman tiempo muy prolongado.
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9- Falta de contexto en los requerimientos de los equipos o personas que
consultan.

10-Datos insuficientes o incompletos para entender el panorama.

11-Personal muy nuevo en el departamento.

12-Falta de control de calidad en las respuestas de las consultas.

13-Nuevos equipos que emergen y realizan consultas de forma intensificada.

14-Falta de asignacion de responsabilidades.

15-No se priorizan los procesos de consultoria en la definicidon de metas.

16-Sobrecarga de consultas en ciertos usuarios de E2E DG.

17-Falta de uso de herramientas de seguimiento.

18-Falta de estandarizacion en los en el flujo del proceso.

19-Falta de apoyo general al proceso de consultoria.

20-Respuestas que no cumplen con los requerimientos del cliente interno.

21-Sin tiempos de entrega y planificacion para las consultas.

22-Falta de ofrecimiento de sistemas de autoservicio.

23-Seguimiento manual de las consultas.

24-No se miden los tiempos de respuesta de las consultas trabajadas.

25-Cambio en los requerimientos de las consultas.

26-Baja comunicacion entre el equipo de E2E DG.

27-Posible resistencia a nuevas formas de trabajo.

28-No se asignan consultas en el “sprint planning”.

29-Cero integraciones entre sistemas de uso actual.

Esta lluvia de ideas permitid identificar una lista de posibles causas que
afectan el proceso de consultoria. A partir de estas ideas, se iniciara la
agrupacion y priorizacién de las causas que seran siendo evaluadas en los
procesos de analisis siguientes, lo que nos permitira enfocarnos en aquellas que

tengan un mayor impacto en el rendimiento y la insatisfaccién del cliente.

4.1.3 Diagrama Ishikawa:

Con el objetivo de tener una visibilidad grafica clara de como la lista de
causas se puede agrupar para agilizar la etapa de priorizacién se creo6 el

siguiente diagrama de Ishikawa donde primeramente se inici6 con una
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categorizacion general de dos tipos de factores que afectan al proceso, Los

cuales son:

1-

Factores perceptibles por el cliente: son aquellos que el cliente percibe de
manera sencilla al momento de realizar una solicitud y recibir respuesta y
que afectan la percepcion de la calidad del servicio. Estos factores pueden
estar asociados a: calidad, los tiempos de respuesta, funcion de la cultura
del equipo de DG E2E y también la fata de uso de herramientas tecnoldgicas
que mejoren la percepcion al cliente.

Factores que el cliente no percibe: No son vistos o detectados por el
cliente a simple vista una vez que realizan una solicitud de consulta al
departamento de E2E DG, pero igual manera afectan y aumentan el
problema. Estos temas estan asociados el recurso humano disponible para
resolucidon y asignacion de las consultas, la fata de estandarizacién del
proceso Yy flujo optimizado del proceso, cambios que el mismo cliente realiza
y no considera que afectan el proceso, y temas de medicion del proceso

(indicadores de medicion).

Posteriormente se juntaron de forma resumida las causas y se agruparon en el

siguiente conjunto general:

1- Factores de Calidad (Calidad).

2- Tiempos de Respuesta (Tiempos).
3- Cultura Organizacional (Cultura).

4- Factores Tecnologicos (Tecnologia).
5- Recursos Humanos (Recursos).

6- Problemas proceso actual (Proceso).
7- Variables del cliente (Cliente).

8- Medicion y Analisis (Medicion).

A continuacién, el Diagrama de Ishikawa:
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Factores no perceptibles por el cliente

llustracion 17: Diagrama Ishikawa.

Fuente: Elaboracion propia.
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En resumen, el analisis grafico a través del Diagrama de Ishikawa
proporciona una vision completa de como la lista de factores que estan afectando
el proceso de la lluvia de ideas se agrupan para dar una mejor visibilidad de
forma macro y como estas causas de diferentes formas estan afectando este
proceso y como esto ayudara mas adelante para la priorizacion y busqueda de
soluciones para el cumplimiento de los objetivos de este proyecto. Al agruparse
cada una de las posibles causas, se facilita la identificacion de soluciones
enfocadas en mejorar tanto los factores internos como los perceptibles por el
cliente, lo que permitira mejorar el servicio y aumentar la satisfacciéon del cliente.
Resumen final de la agrupacién gracias a la ayuda de la herramienta de grafico

de Ishikawa:

Problemas proceso actual:

. Falta de estandarizacion en el flujo del proceso.

. Seguimiento manual de las consultas.

. Falta de claridad en todos los temas que se consultan.
. Respuestas ineficaces hacia los clientes.

Variables del cliente:

. Falta de contexto en los requerimientos de los equipos 0 personas que
consultan.

. Cambio en los requerimientos de las consultas.

. Expectativas no realistas del cliente sobre las respuestas que se dan.

Factores Tecnologicos:

. Falta de uso de herramientas tecnoldgicas para mejorar el proceso.
. Cero integraciones entre sistemas de uso actual.

J Falta de uso de herramientas de seguimiento.

. Problemas con la automatizacion de procesos.

Recursos Humanos:
. Sobrecarga de consultas en ciertos usuarios de E2E DG.

. Falta de asignacién de responsabilidades.
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. Personal muy nuevo en el departamento.

. Baja comunicacion entre el equipo de E2E DG.

Factores externos:

. No se asignan consultas en el “sprint planning”.

. No se priorizan los procesos de consultoria en la definicidon de metas.

. Nuevos equipos que emergen y realizan consultas de forma
intensificada.

Medicion y Analisis:

. Datos insuficientes o incompletos para entender el panorama.
. Falta de indicadores claros de desempefio (KPIs).
. Poco uso de los datos.

Tiempos de Respuesta:

. No se miden los tiempos de respuesta de las consultas trabajadas.
. Consultas que toman tiempo muy prolongados.
. Sin tiempos de entrega y planificacidon para las consultas.

Cultura Organizacional:
. Posible resistencia a nuevas formas de trabajo.

. Falta de apoyo general al proceso de consultoria.

Factores de Calidad:

. Falta de control de calidad en las respuestas de las consultas.
. Falta de ofrecimiento de sistemas de autoservicio.
. Respuestas que no cumplen con los requerimientos del cliente interno.

4.1.4 Matriz de priorizacion de las causas:

En este punto se realiza un analisis detallado de priorizacion de las causas
que estan impactando negativamente el proceso. En conjunto con el Senior
manager del area quien posee amplio conocimiento del tema y mas de 4 anos
de experiencia en el area de E2E Data Governance, basados en su criterio de
experto del temay con la claridad ahora de lo detalles como el tipo de percepcién
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de causa de cara al cliente y la categorizacion general se realizdé una matriz de
priorizacion de las causas en el que se consideraron dos factores: impacto y
urgencia.

¢ Por qué impacto y urgencia? Se consideraron el impacto y la urgencia como
factores clave en la priorizacién porque estos dos permiten evaluar tanto la
gravedad de cada causa como la inmediatez con la que debe ser atendida.

Definicién de cada uno:

¢ Impacto: Permite medir la magnitud del efecto que una causa tiene sobre
el proceso o los resultados, ayudando a identificar cuales problemas
pueden generar mayores consecuencias negativas.

¢ Urgencia: Permite a reflejar la rapidez con la que una causa necesita ser

resuelta, indicando el nivel de presion temporal para corregir el problema.

Al final, la relacién entre estos dos factores permitira a establecer una
priorizacion efectiva. Donde las causas con alto impacto y alta urgencia son las
que debemos abordadas primero, ya que poseen un potencial de causar los
mayores dafios en el menor tiempo. Por otro lado, aquellas con bajo impacto y
baja urgencia pueden ser planificadas para una resolucion a largo plazo,
optimizando asi el uso de recursos y esfuerzos.

Para la cuantificar la priorizacion, se utiliz6 una escala del 1 al 10
subdividido de en tres niveles, que son: bajo (1 a 3), medio (4 a 6) y alto (7 a 10)
para ambos factores (impacto y urgencia), de esta forma ofrece una evaluacién
mas detallada y flexible, permitiendo diferenciar mejor los distintos niveles de
gravedad y necesidad de accién. Como resultado final, se sumé ambos valores
por causa donde se obtuvo una puntuacion total que refleja la combinacion de

gravedad y necesidad de accion:

Matriz de priorizacion de causas:



Impacto

Urgencia
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Tipo de Factor

Categoria

Descripcion

Bajo(1a3)

Medio (4 a6)| Alto (7 a 10}

No perceptible por el cliente
No perceptible por el cliente
No perceptible por el cliente
Perceptible por el cliente
Perceptible por el cliente
Perceptible por el cliente
Mo perceptible por el cliente
MNo perceptible por el cliente
Perceptible por el cliente
No perceptible por el cliente
Perceptible por el cliente
Perceptible por el cliente
Mo perceptible por el cliente
No perceptible por el cliente
Mo perceptible por el cliente
No perceptible por el cliente
Perceptible por el cliente
No perceptible por el cliente
No perceptible por el cliente
No perceptible por el cliente
Perceptible por el cliente
Perceptible por el cliente
MNo perceptible por el cliente
Perceptible por el cliente
MNo perceptible por el cliente
Perceptible por el cliente

MNo perceptible por el cliente

Factores externos
Problemas proceso actual
Medicion y Analisis
Factores Tecnolagicos
Factores de Calidad
Factores Tecnoldgicos
Recursos Humanos
Problemas proceso actual
Factores de Calidad
Variables del cliente
Factores Tecnolagicos
Tiempos de Respuesta
Medicion y Analisis
Variables del cliente
Factores externos
Medicion y Analisis
Tiempos de Respuesta
Problemas proceso actual
Variables del cliente
Problemas proceso actual
Factores Tecnolagicos
Factores de Calidad
Recursos Humanos
Tiempos de Respuesta
Recursos Humanos
Cultura Organizacional

Recursos Humanos

No se asignan consultas en el “sprint planning”.

Falta de estandarizacion en el flujo del proceso

Falta de indicadores claros de desempeno (KPls).

Falta de uso de herramientas tecnoldgicas.

Falta de sistemas de autoservicio.

Problemas con la automatizacidn de procesos.

Falta de asignacion de responsabilidades.

Seguimiento manual de las consultas.

Falta de control de calidad en las respuestas.
Expectativas no realistas del cliente sobre las respuestas.
Cero integraciones entre sistemas actuales.

Sintiempos de entrega y planificacion.

Poco uso de los datos.

Falta de contexto en los requerimientos.

MNuevos equipos que emergen y consultan de forma intensificada.
Datos insuficientes o incompletos.

No se miden los tiempos de respuesta.

Respuestas ineficaces hacia los clientes.

Cambio en los requerimientos de las consultas.

Falta de claridad en todos los temas que se consultan.
Falta de uso de herramientas de seguimiento.

Respuestas que no cumplen con los requerimientos internos.
Sobrecarga de consultas en ciertos usuarios.

Consultas que toman demasiado tiempo.

Baja comunicacidn entre el equipo.

Falta de apoyo general al proceso de consultoria.

Personal muy nuevo en el departamento.

llustracion 18: Matriz de priorizacion de las causas.

Fuente: Elaboracion propia.

Bajo (1a3)

Medio (4 a6)| Alto (7 a 10}
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En la matriz anterior, se puede observar la categorizacién 1 a 10 tanto para
impacto y la urgencia resaltada con formato condicional donde los mas
impactante cerca de 10 esta resaltado en rojo y a verde lo menos impactante
para ambos criterios. A la derecha al final se puede ver el resultado final de la
suma de ambas notas, la cual se utilizara en el siguiente apartado para realizar

la ponderacion acumulada que permitira calcular un grafico de Pareto 80-20.

4.1.5 Grafico 80-20 priorizacion de las causas:

El siguiente analisis grafico 80-20 nos ayudara a realizar un segundo nivel
priorizaciéon de las causas, pero ahora utilizando el modelo y légica del grafico
de Pareto. Esto nos permitira enfocar todos los esfuerzos de mejora en un
conjunto reducido de causas con mayor impacto.

Para este analisis especifico, las diferentes causas se priorizaron y ordenaron
en funcioén de su impacto/urgencia acumulada (nota de priorizacion calculada en
el apartado anterior). Las causas con menor porcentaje (<80%) corresponden a
aquellas que deben abordarse de manera inmediata, ya que representan la

mayor parte de los problemas observados en el proceso.

Grafico 80-20 priorizacion de causas:



Analisis de Pareto 80/20: Priorizacion de las causas que afectan del proceso de consultoria E2E DG en Setiembre 2024
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llustracién 19: Analisis de Pareto 80/20: Priorizaciéon de las causas.

Fuente: Elaboracion propia.



62

El grafico anterior esta compuesto por un eje Y que son el resultado
cuantitativo del impacto y urgencia acumulada (visto en apartado 4.1.5) por las
causas detectadas que afectan el proceso (visto en apartado 4.1.2 y 4.1.3), que
son en el eje X. Adicionalmente, incluye un eje secundario, representado en
color naranja, que muestra el porcentaje de distribucion del resultado cuantitativo
del impacto y urgencia forma acumulada, ordenado de mayor a menor. Esto
permite interpretar que aproximadamente el 80% de los resultados cuantitativos
del impacto y urgencia provienen de 14 de los 41 departamentos registrados en
el eje X (regla de Pareto 80-20, apartado 2.1.3). En resumen, nos revela que,
dentro de las causas que afectan el proceso, algunas tienen un impacto
significativamente mayor y requieren atencion prioritaria. Las causas mas criticas
representan las que mas contribuyen a los problemas del proceso y, por lo tanto,
ofrecen mayores beneficios si se resuelven. Los resultados a detalle interpretar

son:

Principales Causas (20%): Las causas que estan dentro del 20% inicial del
analisis de Pareto son las mas criticas, con un impacto acumulado hasta el 30%.

Estas incluyen:

Falta de estandarizacion en el flujo del proceso (7%).
Falta de indicadores claros de desempefio (KPIs) (15%).

Falta de uso de herramientas tecnoldgicas (22%).

> wDnh -

Falta de sistemas de autoservicio (29%).

Al abordar estas cuatro causas, podriamos mejorar significativamente la
eficiencia y calidad del proceso, impactando en casi una cuarta parte de los

problemas existentes.

Causas Medias (30-70%): El siguiente grupo de causas tiene un impacto

relevante, pero no tan critico como las primeras. Estas causas incluyen:

1. Problemas con la automatizacion de procesos (37%).
2. Falta de asignacion de responsabilidades (44%).

3. Seguimiento manual de las consultas (50%).
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Falta de control de calidad en las respuestas (55%).
No se asignan consultas en el “sprint planning” (59%).

Cero integraciones entre sistemas actuales (64%).

N o o &

Sin tiempos de entrega y planificaciéon (68%)

Resolver estos problemas puede mejorar la consistencia en el proceso, pero su

prioridad es secundaria respecto a las primeras causas.

Causas Menos Criticas (>70%): Son las causas que aparecen en el rango mas
alto del 80-20, como:

Poco uso de los datos (73%).
Falta de contexto en los requerimientos (77%).
Nuevos equipos que emergen y consultan de forma intensificada (80%),

Expectativas no realistas del cliente sobre las respuestas (83%).

a M 0 bn =

Entre otros.

Aunque también importantes, tienen un impacto menor en comparacion con las
anteriores. Estas causas se consideraran ser abordadas una vez que las mas
criticas se hayan gestionado, para optimizar las operaciones a largo plazo.

Como conclusion, este analisis muestra que las primeras causas representan el
nucleo de los problemas dentro del proceso, y al enfocarse en resolverlas se

puede lograr una mejora significativa en el desempefo total del sistema.

4.1.6 Conclusiones de la situacion actual:

Como cierre, todo ese proceso de analisis de causa raiz, alineado con la
metodologia DMAIC, nos permitio identificar de manera clara los principales
problemas que afectan el proceso de consultoria en E2E Data Governance. A
través de las diversas herramientas de diagnostico como diagrama de flujo, lluvia
de ideas, diagrama de Ishikawa y grafico 80-20, se logré tener una comprension
mas clara e integral de las deficiencias del sistema y sus principales causas. Un

breve resumen de cada etapa:
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Diagrama de flujo: Mostré los puntos criticos del proceso actual, como la falta de
clasificacion y priorizacion de consultas, ausencia de mecanismos formales de
asignacion y control de calidad, y la desconexion entre las etapas de analisis y
respuesta. Estos vacios impactan negativamente la eficiencia y capacidad de

respuesta del sistema, limitando su desempernio.

Lluvia de ideas: Permitié identificar 29 causas que afectan el proceso,
clasificadas en factores perceptibles por el cliente (como tiempos de respuesta y
calidad del servicio) y factores no percibidos (relacionados con recursos
humanos y la falta de estandarizacion del proceso). Este analisis proporciono

una base amplia para el siguiente paso de priorizacion de causas.

Diagrama de Ishikawa: Nos permiti6 agrupar las causas identificadas en
categorias clave, facilitando la comprensién de las areas que mas impactan el
proceso. Las agrupaciones incluyeron factores de calidad, tiempos de respuesta,
cultura organizacional, factores tecnoldgicos, recursos humanos, problemas del

proceso actual, variables del cliente, y medicion y analisis.

Grafico 80-20: Permitid mostrar las causas mas criticas, destacando cuatro areas
prioritarias: falta de estandarizacion en el flujo del proceso, falta de indicadores
claros de desemperfio (KPIs), falta de uso de herramientas tecnoldgicas, y falta
de sistemas de autoservicio. Abordar estas areas permitiria mejorar

significativamente la eficiencia del proceso.

En conclusion, el analisis de causa raiz ha ayudado a proporcionar una vision
clara y estructurada de las principales deficiencias y causas que afectan el
proceso de consultoria. Consecuentemente priorizar la solucién de las causas
criticas identificadas nos permitira no solo mejorar la eficiencia operativa, sino
también aumentar la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

Este analisis nos ofrece una vision clara y fundamentada de las causas
raiz que afectan el rendimiento del proceso de consultoria de E2E Data
Governance. A partir de estos resultados, podremos desarrollar planes de accién
especificos que aborden las causas prioritarias, contribuyendo asi a la

optimizacion del proceso y a un aumento en la satisfaccion del cliente.



CAPITULO V
DISENO E IMPLEMENTACION DE LA SOLUCION
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5.1 Disefo e implementacion de la solucion.

En este apartado de disefio e implementacidn, se abordara las propuestas
a aplicar para resolver las causas mas criticas que afectan el proceso de gestion
de consultas en el departamento de E2E Data Governance. El disefio e
implementacion de estas soluciones estan basados en el analisis de causa raiz
previamente realizado, en el que se identificd las areas clave que requieren
intervencion prioritaria, segun la metodologia DMAIC que se viene siguiendo en

la elaboracién de este proyecto.

5.1.1 Plan de implementacion de la solucion.

Para el desarrollo e implementacion de las siguientes 5 soluciones, estas
se distribuiran entre los siguientes meses iniciando con la estandarizacién del
proceso en la primera semana de setiembre 2024 y finalizando con la

capacitacion inicial formal en enero 2025:

Sept- 2024 Sept- 2024 Oct- 2024 Oct- 2024 Nov - 2024 Enero - 2025 Enero - 2025
(Semana 1-2) | (Semana 3-4) | (Semana 1-2) | (Semana 3-4) | (Semana 1-2) | [{Semana 1-2) | (Semana 3-4)
Estandarizacion del proceso Inicio Finalizacion

Solucién

Sistema integral de indicadores de desempeno Inicio Finalizacion

Preguntas frecuentes para autoservicio "FAQs" Inicio Finalizacion
Automatizacion e integracion de herramientas Inicio Finalizacion

Plan de capacitacién inicial Inicio Finalizacidn

llustracion 20: Plan de implementacion de soluciones.

Fuente: Elaboracion propia.

5.1.2 Categorizacion de las soluciones.

Las soluciones se categorizaron y priorizaron en funcion de su impacto y
urgencia, asi como también la I6gica de la solucion, es decir una propuesta se
puede aplicar a varias causas sin importar su criticidad, eso si generando las
propuestas en funcién de las mas criticas. Todo esto con el objetivo de mejorar
la eficiencia del proceso, la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. A

continuacion, el cuadro de solucién en funcion de las causas y su prioridad:
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Propuesta Solucion Categoria Descripcion Prioridad
Problemas proceso actual Falta de estandarizacién en el flujo del proceso Alta
Factores de Calidad Falta de control de calidad en las respuestas. Media
Recursos Humanos Falta de asignacion de responsabilidades. Media
. L _ Factores externos No se asignan consultas en el “sprint planning”. Media
Solucion de estandarizacion flujo del proceso
Recursos Humanos Sobrecarga de consultas en ciertos usuarios. Baja
Recursos Humanos Baja comunicacion entre el equipo. Baja
Factores de Calidad Respuestas gue no cumplen con los reguerimientos internos. Baja
Problemas proceso actual Respuestas ineficaces hacia los clientes. Baja
Factores de Calidad Falta de sistemas de autoservicio. Alta
Preguntas frecuentas de autoservicio Medicion y Analisis Poco uso de los datos. Baja
Factores externos Nuevos equipos que emergen y consultan de forma intensificada. Baja
Factores Tecnologicos Falta de uso de herramientas tecnologicas. Alta
Problemas proceso actual Seguimiento manual de las consultas. Media
Plataforma de Automatizacion e integracién de herramientas Factores Tecnoldgicos Problemas con la automatizacion de procesos. Media
Factores Tecnoldgicos Cero integraciones entre sistemas actuales. Media
Factores Tecnoldgicos Falta de uso de herramientas de seguimiento. Baja
Medicion y Analisis Falta de indicadores claros de desempefo (KPIs). Alta
Tiempos de Respuesta Sin tiempos de entrega y planificacion. Media
Sistema Integral de Indicadores de Desempefio (KPIs) Tiempos de Respuesta No se miden los tiempos de respuesta. Baja
Problemas proceso actual Falta de claridad en todos los temas gue se consultan. Baja
Medicion y Analisis Datos insuficientes o incompletos. Baja
Tiempos de Respuesta Consultas que toman demasiado tiempo. Baja
Variables del cliente Falta de contexto en los requerimientos. Baja
L i Variables del cliente Expectativas no realistas del cliente sobre las respuestas. Baja
No prioritario. S_e abarcara en el apartado Variables del cliente Cambio en los requerimientos de las consultas. Baj
de recomendaciones. - EE
Cultura Organizacional Falta de apoyo general al proceso de consultoria. Baja
Recursos Humanos Personal muy nuevo en el departamento. Baja

llustracion 21: Tabla de solucion en funcion de las causas y su prioridad.

Fuente: Elaboracion propia.

Como se pudo observar en el cuadro anterior, son 4 soluciones a

implementar:

W bh =

Estas 4 soluciones nos ayudaran a mejorar de las 22 de las 27 causas
identificadas, cada una de las causas ordenadas en funcién del siguiente grado
de priorizacion: Las causas que entraron en el acumulado de grafico Pareto 80-
20 del punto 4.1.5 entre 0% a 30%, se categorizan como prioridad alta, las

causas entre 30% y 70% como prioridad “media” y las restantes como prioridad

“baja”.

Solucién de estandarizacion flujo del proceso.
Preguntas frecuentas de autoservicio.
Plataforma de Automatizacién e integracion de herramientas.

Sistema Integral de Indicadores de Desempefio (KPIs).

Un resumen de las soluciones a implementar:
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¢ Solucién de Estandarizaciéon del Flujo del Proceso: Esta solucion se
enfocara en resolver la falta de estandarizacion y control en el proceso,
asegurando que todas las consultas sigan un flujo claro y estructurado.
Asimismo, se implementardan mejoras en la asignacion de
responsabilidades y seguimiento de validacién en las respuestas para
optimizar el rendimiento del equipo.

o Sistema de Preguntas Frecuentes de Autoservicio: Con el objetivo de
reducir la carga en el equipo y ofrecer respuestas rapidas a consultas
repetitivas, se creara un sistema de preguntas frecuentes (FAQs) que
permita a los usuarios acceder a soluciones de manera auténoma,
mejorando asi la experiencia del cliente.

o Sistema Integral de Indicadores de Desempeio: Esta solucidon
establecera métricas claras y sostenibles en el tiempo para medir el
desempefo del proceso, incluyendo tiempos de respuesta, roles de
consultantes, nombre de los equipos que consultan, tendencia de
cantidad de consultas, etc. Esto permitira una mejora continua mediante
la monitorizacién.

¢ Plataforma de Automatizacién e Integracion de Herramientas: Con el
objetivo de modernizary agilizar el proceso de consultas, se implementara
automatizacién del flujo que permitira la integracion de herramientas
tecnologicas hasta donde sea posible y eliminacion del seguimiento
manual, asi como la generacion automatica de indicadores. Esto reducira

errores y mejorara la eficiencia operativa.

Para finalizar, hay un pequefio grupo restante categorizado en prioridad baja que
seran cubiertas en el apartado de recomendaciones para futuras mejoras y no
formaran parte de las propuestas de solucidbn ya que como se menciond
anteriormente, estas soluciones han sido desarrolladas para abordar las causas
de mayor impacto de manera eficiente, asegurando un enfoque integral en la

mejora del proceso.

5.1.3 Solucion de estandarizacion del proceso.

Esta primera etapa de estandarizacion del proceso es un avance

estratégico hacia la optimizacién y estandarizacion del flujo de gestién de
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consultas, para ello se utilizara un marco de mejores practicas de base llamado
ITIL, que significa "Information Technology Infrastructure Library” o en espariol
“Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion”. Este modelo es un
conjunto de practicas y pasos para la gestion de servicios de gestion de
consultas en el area de tecnologia y que tiene como objetivo alinear los servicios
con las necesidades del negocio, asegurando que cada consulta sea gestionada
de manera eficiente y estandarizada. Los pasos que sigue ITIL para la gestidon
de consultas son: El registro de los datos de la consulta, clasificacion, asignacion,
diagnostico y resolucién, monitoreo y seguimiento, control de calidad y

validacion, cierre y documentacion y por ultimo métricas y mejora continua.

Con la implementacion de un proceso basado en un modelo ITIL, cada consulta
sera registrada, clasificada, asignada y resuelta dentro de un marco
estandarizado, lo cual permitira asignar roles especificos para cada etapa del
proceso, mejorando asi la responsabilidad y eficiencia. Esta estructura no solo
asegurara que las consultas sean gestionadas por el personal mas adecuado,
sino que también facilité una mayor trazabilidad y control de calidad en cada
paso.

La adopcion de un modelo ITIL en la gestion de consultas garantizara que el
servicio de consultoria que brinda el equipo de E2E DG cuente con estandares
altos y coherentes, lo que reforzara la capacidad del departamento para manejar
las consultas de manera eficaz y alinear los servicios de consultoria con las
necesidades y objetivos del negocio, mejorando la satisfaccion del cliente y la
eficiencia operativa. A continuacién, flujo de solucion de estandarizacion del

proceso:



Primer dia

Segundo Dia

Tercer di

Cuarto dia
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Regristro Clasificacién Asignacién Diagnostica y resolucién  Manitoreo y Seguimiant fontre ) enaady Cierra y documentacién Métricas y Mejora

Generacion de
-------------------------------------- > Métricas

e eeEssamssssssEEssssssSssssssSSssSEssEsssSssssssssssasssssssamsssssssssssssssssasssa=s

Segundo

registro de L L T I o =1y 1% 0 L=y

Datos

llustracion 22: Flujo de solucion de estandarizacion del proceso.

Fuente: Elaboracion propia.
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Como se puede observar en el flujo de solucion de estandarizacién anterior,
este contara con 10 etapas para llegar a su solucién con un maximo de tiempo
de resolucion de 4 dias (como se puede en la parte izquierda del flujo), estos 4
dias se ajustan con la meta de 3 dias inicial porque en este proceso el cliente
recibira la aprobacién de la respuesta en el dia 3. A continuacién, detalles de los

roles y responsabilidades de cada etapa:

1. Inicio: Es la etapa inicial donde el cliente realiza la consulta por medio de
la plataforma que utiliza el equipo de E2E Data Governace.

2. Clasificacion de los detalles de la consulta: El responsable en este
punto es el equipo de E2E Governance, de momento no se menciona un
puesto o persona especifica porque el siguiente apartado se tiene como
objetivo que se automatice este proceso. Los detalles a extraer seran:
Nombre del consultante, puesto, area, la consulta tal cual, la fecha de la
consulta y categoria de la consulta.

3. Primer registro de datos: Los datos mencionados anteriormente seran
colocados en un repositorio por el equipo de E2E DG.

4. Generacion de métricas: El equipo de E2E DG usara los registros
mencionados anteriormente para la generacion de métricas que
funcionaran como retroalimentacion y mejora continua.

5. Propuesta de auto servicio: En este punto el equipo de E2E Data
Governance ofrecera un servicio de consultas frecuentes para que los
clientes puedan revisar y obtener una solucién mas rapida.

6. Desarrollo de la solucién: El usuario asignado del equipo de E2E DG,
trabajara en la solucion y respuesta para el cliente.

7. Seguimiento con metodologia agil: En este punto el usuario asignado del
equipo de E2E DG, aprovechara los espacios de reunion diaria que tiene el
equipo en la metodologia agil “SCRUM” para recibir la retroalimentacion del
equipo y del manager sobre el avance de la respuesta que se ofrecera al
cliente, esto funcionara como un filtro de calidad.

8. Aprobacién con metodologia agil: De igual manera que el punto anterior,
el usuario asignado para solucion, aprovechara el tercer dia de sesidn

diaria de la metodologia agil “SCRUM” para solicitar al manager la
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aprobacion para la liberacion de la respuesta. Esto es totalmente un filtro
para garantizar la calidad en las respuestas.

9. Segundo registro de datos: El equipo de E2E DG realizara el ultimo
registro de la consulta, que consiste guardar en el repositorio la respuesta
de solucion dada al cliente y la fecha de finalizacion.

10. Cierre de métricas: En este punto el equipo de E2E Data Governance
tomara los ultimos detalles para generar el cierre de las métricas con la
fecha de finalizacion y asi calcular el tiempo de resolucién de la consulta

para futuro control del proceso.

5.1.4 Sistema Integral de Indicadores de Desempeiio.

Como parte de los objetivos de este proyecto para mejorar el proceso de
gestion de consultas y garantizar la eficacia de los procesos internos, la
implementacion de Indicadores de Desempefio es un apartado muy importante
y clave para la mejora del proceso de consultoria del departamento de E2E DG.
Este apartado estda centrado en la definicion y conceptualizacion de los
indicadores de desempefio que permitira monitorear, entender, evaluar y dirigir
de forma mas eficiente el proceso de consultoria. Los indicadores seleccionados
no solo reflejaran el rendimiento actual, sino que también guiaran las decisiones

estratégicas hacia la mejora continua.

Posteriormente en la fase de implementacion de herramientas tecnoldgicas,
estos indicadores se integraran en una plataforma de visualizacion formal,
asegurando la disponibilidad de datos actualizados y accesibles diariamente.
Esta integracién permitira no solo la visualizacién en tiempo real sino también la
posibilidad de realizar ajustes dinamicos basados en los datos recibidos,
alineando asi las operaciones con los estandares de ITIL para la gestion eficaz

de servicios.

5.1.4.1 Distribucion de Consultas por Rol.

El siguiente grafico de control es muy importante ya que permitira entender las
funciones de los usuarios que realizan las consultas de acuerdo al puesto que
ejercen dentro de la compaifiia, lo que permitira tener una visibilidad clara de las

necesidades y perfiles de los consultantes a lo largo del tiempo. Mantener este
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dato es muy revelador porque permitira también al equipo de E2E Data
Governance entender cuales y donde estan las necesidades la organizacion.
A continuacioén, se realizd la construccién del grafico en Excel basado en la

tabulacion inicial de datos:

Analisis de Pareto 80/20: Distribucion de Consultas por Rol desde el ano 2021 hasta agosto 2024.
80 120%

100%

Cantidad de Consultas s Acumulado

lustracién 23: Andlisis de Pareto 80/20: Distribucion de Consultas por Rol.
Fuente: Elaboracion propia.

El grafico anterior esta compuesto por un eje Y que son la cantidad de
consultas, distribuidas segun los roles de los consultantes en el eje X.
Adicionalmente, incluye un eje secundario, representado en color naranja, que
muestra el porcentaje de distribucién de las consultas de forma acumulada,
ordenado de mayor a menor. Esto permite interpretar que aproximadamente el
80% de las consultas provienen de 5 de los 21 roles registrados,
aproximadamente el 20% de ellos (regla de Pareto 80-20, apartado 2.1.3). Estos
roles estan asociados con analisis de datos, ciencia de datos y administracion
de datos. A continuacion, un contexto mas claro de las funciones de estos
puestos y la importancia de entender esta distribucion de los roles de los

consultantes:

e Senior Manager Analyst: Son en general los representantes de las areas
o departamentos de analisis de datos descriptivos, y es importante y a la

vez logico, la razdn de sus consultas, ya que trabajan en la generando
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valor con la visibilidad de los datos, por lo que hace mucho sentido tener
este perfil en el top de consultas.

e Data Analyst: Usuarios junior de los departamentos de analisis de datos,
que buscan informacion para la generacion de analisis descriptivo.

e Data Scientist: Perfiles que trabajan en la construccién de analisis
predictivos en su mayoria modelos de machine learning, por lo que, para
ellos, es muy importante contar con fuentes seguras y confiables de
informacion para los modelos masivos que ingresan a los diferentes
modelos de datos que trabajan.

¢ Manager Analyst: Mandos medios de los departamentos de analisis de
datos, muy asociados a las dos primeras posiciones.

¢ Data Stewardship: Son roles que realizan un acompanamiento en la
formalizacién del gobierno de datos en cada uno de los dominios o centros
de trabajo de todo Walmart, por lo que es usual que compartan y consulten
informacion a otros equipos pares para la consolidacion, linaje y

composicidon de los modelos de gobierno de datos.

5.1.4.2 Distribucion por Departamento del Cliente.

El siguiente grafico de control sera muy importante porque ofrecera la
visibilidad de la distribucion de las consultas en funcién de las areas que las
realizan, con estos datos se podra entender cuales son los dominios o areas que
mas informacion estan necesitando y que por tanto los esfuerzos para mejorar
la experiencia de cliente se pueden modificar a lo largo del tiempo hacia las
necesidades de los departamentos mas importantes, es decir los que mas
consultan, también funcionara para entender donde se deben enfocar y
formalizar las relaciones interdepartamentales con objetivos estratégicos para el

departamento de E2E Data Governance. Grafico:
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Anélisis de Pareto 80/20: Distribucion de Consultas por Departamento del Cliente desde el afio 2021
hasta agosto 2024.

a0 94%  100%

4 % 93%
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Cantidad de Consultas ~ =—1% Acumulado

llustracidn 24: Andlisis de Pareto 80/20: Consultas Distribuidas por Departamento del Cliente.

Fuente: Elaboracion propia.

El grafico anterior estd compuesto por un eje Y que son la cantidad de
consultas distribuidas segun los departamentos internos de Walmart a los que
pertenecen los consultantes, que son en el eje X. Adicionalmente, incluye un eje
secundario, representado en color naranja, que muestra el porcentaje de
distribucién de las consultas de forma acumulada, ordenado de mayor a menor.
Esto permite interpretar que aproximadamente el 80% de las consultas
provienen de 9 de los 41 departamentos registrados en el eje X, que son

aproximadamente el 20% de ellos (regla de Pareto 80-20, apartado 2.1.3).

A continuacién, un detalle sobre estos principales departamentos y su rol dentro
de Walmart:

e Data Ventures: Es un equipo reciente que se encarga de la formalizacion
y venta de los datos que genera Walmart USA. Es una oportunidad de
negocio que ha venido creciendo mucho dentro de la compaiia, donde
todos los ojos estan puestos debido a las crecientes ventas. Este equipo
es responsable de muchas de las consultas de asociadas a errores en la
informacion, ya que, al vender datos, reciben consultas de clientes que
encuentran errores en la informacion que posteriormente ellos trasladan

al equipo de E2E Data Governance.
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Merchandising: Este equipo abarca todo el proceso de comercializacion
de los productos, asi como la distribucién de los mismos en las tiendas.
Este equipo abarca muchas preguntas asociadas a férmulas de negocio,
ya que buscan como estas se pueden interpretar de la mejor manera para
efectos de comercializacion.

E2E Data Science: Este departamento en especifico esta enfocado en la
realizacion de proyectos de analisis predictivos y realizan las consultas de
busqueda de informacién en Big Query. Lo cual hace mucho sentido
debido a la constante necesidad de informacion nueva para realizacién de
modelos de datos de machine learning.

E2E Operations Strategy: Esta area se carga de la parte operativa de
los procesos de E2E, por lo que realizan muchos analisis descriptivos. Las
consultas que realizan estan asociadas con metadatos, que son las
definiciones, accesos, duenos, etc.

Supply Chain: Este equipo abarca el proceso operativo muy especifico
de centros de distribucion, realizan analisis descriptivos y las preguntas
que realizan estan asociadas a férmulas de negocio y metadatos.

Global Tech: Es un dominio o compaiiia aparte de Walmart que absorbe
todo el proceso de desarrollo de software e infraestructura tecnoldgica
para las operaciones globales de Walmart. En su mayoria son ingenieros
de datos que buscan informacion en Big Query y metadatos.

“E2E Data Engineering”: Este equipo se enfoca en la construccion y
mantenimiento de pipelines de datos para garantizar la disponibilidad y
calidad de la informacion. Sus consultas estan orientadas principalmente
a la busqueda de datos en Big Query y metadatos, ya que necesitan
entender las estructuras y definiciones para disefiar procesos de
integracion de datos de extremo a extremo.

“Transportation”: Este equipo gestiona la logistica del transporte de
mercancias desde los centros de distribucion hasta las tiendas. Sus
consultas suelen estar relacionadas con formulas de negocio y analisis
descriptivos, ya que necesitan optimizar rutas, tiempos y costos asociados

al movimiento de inventario.
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5.1.4.3 Distribucién de Consultas por Categoria.

El siguiente grafico de control estd basado de la misma manera en los
datos iniciales extraidos y tabulados manualmente. Mostrara la distribucion de
las consultas basadas y categorizadas por la experiencia del equipo de E2E Data
Governance. Esta distribucion permitira al equipo entender y saber cuales son
los temas mas frecuentes en las consultas que reciben a lo largo del tiempo y

asi ajustar las propuestas de solucién en cuanto sea necesario:

Analisis de Pareto 80/20: Distribucién de Consultas por Categoria desde el ano 2021 hasta agosto
2024.
120 120%

100% 100% 101% 101% 102%

Cantidad de Consultas e Acumulado

Ilustracién 25: Andlisis de Pareto 80/20: Distribucion de Consultas por Categoria de Consulta.

Fuente: Elaboracion propia.

El gréfico anterior estd compuesto por un eje Y que son la cantidad de
consultas distribuidas en funcién de la categorizacion o tipo de consulta, que son
en el eje X. Adicionalmente, incluye un eje secundario, representado en color
naranja, que muestra el porcentaje de distribucién de las consultas de forma
acumulada, ordenado de mayor a menor. Esto permite interpretar que
aproximadamente el 80% de las consultas provienen de 4 de los 12 tipos o
categorias de consulta registrados en el eje X, que son aproximadamente el 20%
de ellos (regla de Pareto 80-20, apartado 2.1.3).

Para efectos de contexto y el analisis que resulta de este indicador, la definicidn

de cada una de estas principales categorias son las siguientes:
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Busqueda de datos en Big Query: En este tipo de consultas, los
usuarios se enfocan en saber donde pueden encontrar cierto tipo de
informacion especificamente dentro de la plataforma virtual llamada Big
Query de Google, que es el sistema base de consultas a los diferentes
centros de datos Walmart por medio del lenguaje SQL. La variable es el
tipo de informacion que los usuarios buscan, y pueden ser muy
complejos, desde datos como las caracteristicas de los productos,
temas de transporte, inventarios, etc.

Consultas féormulas de negocio: Este tipo de consultas estan mas
enfocadas en como se realizan ciertos o muchos calculos de métricas,
Walmart al ser una compaiiia tan grande, la descentralizacion de los
datos o formas de realizar ciertos calculos tiende a ser usual, de ahi la
importancia del departamento de Data Governance. Para este tipo de
consultas en especifico, el equipo debe entender o buscar cual es la
fuente de la verdad o estandarizacion de las métricas para dar una
respuesta oportuna.

Consulta de metadatos: Estas consultas estan asociadas con la
informacion de la informacién (valga la redundancia). Los usuarios
consultan por la frecuencia de la actualizacion de las tablas de
informacion, cuales son las fuentes o sistemas bases de la informacion,
quienes son los duenos de la informacién, cual es la definiciéon de una
tabla en especifico o una columna en especifico y hasta cuales son los
permisos necesarios para acceder a cierto tipo de informacion. Para
responder estas preguntas, el equipo debe conocer o tener mapeado
hasta donde sistematicamente sea posible todos los metadatos
ubicados en Big Query.

Potencial error de datos: El cuarto punto, son solicitud de validacion
de potenciales problemas de en los datos, tales como campos nulos,
errores de ejecucion, fechas incorrectas, inconsistencias en tiendas o
centros de distribucion, etc. Para responder estas consultas el equipo
de tiene que saber interpretar la informacién para determinar si hay un
potencial error y conocer los duefios y equipos de ingenieria detras para

hacer el reporte, seguimiento y validacion de las soluciones.
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5.1.4.4 Distribucién Cantidad de Consultas por Afio y Tiempo
Promedio de Respuesta.

El siguiente grafico sera muy importante porque el equipo observara la
distribucion de la cantidad de consultas por afio y el tiempo promedio de
respuesta que se calcula tomando la diferencia total del tiempo de respuesta de
cada una de las consultas dividido entre el total de consultas. El primer dato, la
cantidad de consultas por afo, proporcionara visibilidad sobre si existe un
aumento o frecuencia en la cantidad de consultas, asi como su proyeccion al
cierre del ano 2024 y el numero de consultas para el afno 2025. Esto permitira
preparar los recursos y tiempos necesarios, esto con el fin de preparar los

recursos y tiempos necesarios para solventar las necesidades de este proceso.

A continuacion, una propuesta de lo que sera el grafico con el dato de los dias
promedio de respuesta que ayudara a entender el promedio de dias respuesta
que esta recibiendo el cliente de manera formal, dichos datos permitiran definir

metas a futuro para garantizar la satisfaccién del cliente. Grafico:

Distribucion Cantidad de Consultas por Ao y Tiempo Promedio de Respuesta al 31 de Agosto 2024

9,2 110 111

7,2

61 .-

2022 2023 2024

mmmm Promedio dias respuesta eeeaes Cantidad Consultas

llustracion 26: Distribucion Cantidad de Consultas por Afio y Tiempo Promedio de Respuesta.
Fuente: Elaboracion propia.

Para efectos de contexto y el analisis que resulta de este indicador de
control, existe un aumento de preguntas desde que se inician a contabilizar, que
fue en el ano 2021. Donde existieron 35 consultas para ese afo, 61 para el 2022,
110 para el 2023 y a corte 31 de agosto 2024, este afio lleva 111, si dividimos

esos 111 entre los meses actuales que son 8 nos da 13.8 preguntas, por mes,

120
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por lo que podemos proyectar que pueden recibir 57 preguntas extras para un
total aproximado para este 2024 de 168 consultas. Entonces efectivamente
existe un aumento en la cantidad de las consultas, y 2024 respecto a 2021
representa un aumento del 377%. Este dato es bastante importante porque
permite realizar una proyeccion sobre |lo que resta del afio en cuanto a consultas

y lo que se espera para el 2025.

Podemos observar también, que el tiempo de respuesta a pesar de que existen
mas consultas para este 2024 es de 7.2 dias, menor respecto al 2023 que fue
de 8.6 dias, lo que quiere decir que ha mejorado. Pero existe una variable
importante y es que el equipo ha crecido un 40% en el ultimo afo, lo cual ha
contribuido a que este numero mejore, pero el detalle es que no lo suficiente, 7.2
dias es un margen muy alto de respuesta y solucién, el ideal buscando por la
gerencia del departamento de E2E Data Governance es 3 dias lo que aseguraria

una pronta respuesta a la necesidad de los clientes.

5.1.5 Preguntas frecuentas para autoservicio “FAQs”.

En este apartado de creaciéon "Preguntas Frecuentes de Autoservicio"
conocidas como FAQs, son un recurso valioso creado para dar a los usuarios de
consultoria de E2E-DG la capacidad de resolver de manera independiente
consultas comunes relacionadas con E2E Data Governance. Estas Preguntas
Frecuentes o FAQs han si creadas en funcion del top de categorias de consultas
analizadas en el apartado anterior de creacion de indicadores de desempefio
(apartado 5.1.2.4) que son “Busqueda de Datos en Big Query, Consulta de
férmulas de negocio, Consulta de Metadatos, Potencial error de datos y Solicitud

de Acceso a Datos”.

Ver siguiente grafico resumido del apartado 5.1.2.4 donde muestra la cantidad
de consultas (eje Y) por tipo (eje X) y su porcentaje acumulado (eje secundario
en naranja). Esto revela que cerca del 80% de las consultas provienen de solo 4

categorias registradas:
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Analisis de Pareto 80/20: Distribucion de Consultas por Categoria desde el ano 2021 hasta agosto

2024,
120 100%
93%
90%
83%
100
80%
T3%
70%
80
60%
60 50%
40%
40
3I0%
20%
20
10%
0 ()
Bisqueda de Datos en Big Consultas Férmulas de Consultas de Metadatos Potencial Error de Datos Solictud de acceso a datos

Query Negocio
Cantidad de Consultas — U ACumulado
llustracion 27: Andlisis Preguntas Frecuentes de Autoservicio.

Fuente: Elaboracion propia.

Al centralizar la informacion crucial en un solo lugar, facilitaremos un
acceso rapido y eficiente a la informacién necesaria para la toma de decisiones
informadas y la resolucién de problemas.

A continuacion, las consultas frecuentes creadas y detalle de cada uno de las

direcciones:

This documentation provides a list of FAQs related to the End-to-End Data Governance. It is designed to serve as a self-service guide to help users understand the intricacies of the
E2E DG process and resolve any potential issues that may arise.

1. If you are seeking Metadata, metric definitions, and Big Query Data, please refer to the following link to the Enterprise Data Portal Platform and Big Query that consume
data.
a. https://edp.walmart.com/home
b. https://console.cloud.google.com/bigquery

1. If you are seeking information about which AD Groups provide access to a specific table or data set, please refer to the following AD Group list collection. If the access you
require is not listed here, please wait to be contacted by the E2E DG team who will provide the appropriate one.

a. AD Groups List Collection

1. If you're facing & potential data issue in an E2E Data table, please open a ticket directly with the E2E Data Governance team through the following Intake Process in Jira.
a. https://jira.walmart.com/servicedesk/customer/portal/8931/create/28202

2 Write a comment...

llustracion 28: Preguntas Frecuentes de Autoservicio.

Fuente: Elaboracion propia.
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Big Query es la plataforma forma oficial de analisis de datos de Walmart, y

es un servicio proporcionado por Google Cloud, y juega un papel fundamental

en la gestion y analisis datos en Walmart porque permite realizar consultas

complejas y escalables sobre grandes conjuntos de datos, lo que facilita la toma

de decisiones basada en datos en tiempo real.

La busqueda de datos en esta plataforma es la principal solicitud de consultoria

que recibe el departamento de E2E Data Governace, por lo que ofrecer un

acceso rapido a esta interfaz y a los metadatos de la misma, permitiria a los

usuarios ganar tiempo o incluso encontrar la respuesta antes de ser atendida por

el departamento de E2E-DG, lo que resultaria beneficio para ambas partes y la

organizacion. Se adjunta imagen como referencia de como luce la plataforma de

analisis de datos Big Query:
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llustracion 29: Plataforma de Andlisis de Datos Big Query.

Fuente: Google, Big Query.

5.1.5.2 Busqueda férmulas de negocio y metadatos.

Los metadatos son un aspecto fundamental del gobierno de Ia

informacion, porque hacen referencia a la identificacion, localizacion, y el

entendimiento de los mismos, tales como definicion de la informacion, fuente,

calidad de los datos, duenos de la informacion, documentacién de métricas de

negocio, frecuencia de actualizacién, etc.
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Para ofrecer una solucion a la necesidad de metadatos, Walmart cuenta
con una plataforma robusta disefada para centralizar y estandarizar esta
informacion, Sin embargo, no todos en la organizacion estan familiarizados con
esta herramienta o pueden referenciarla facilmente. Asi que proporcionar un
acceso directo hacia esta plataforma no solo mejorara la accesibilidad, sino que
también potenciara la eficiencia operativa al facilitar un acceso rapido y preciso
a la informacion necesaria. A continuacion, se muestra una imagen de la

plataforma para facilitar su identificacion:

Welcome, Mario AllMetadata v
Happy Saturday ‘

Q_ Search by asset name, description and tag

Decisions are only as
© the data on which t

Learn more about Enterprise

Find Assets
Asset Type Domain & Subdomain
All Asset Types = All domains & Subdomains - ‘
w -2 &
h=
Data Store Catalog Technical Catalog Business Catalog Al Catalog
Provides a catalog of trusted data storage assets (data Technical metadata provide details on aspects of data Business metadata provide details on aspects of data A centralized repository of all production and production-
stores) across Walmart. The data store catalog catalogs all including data types, lengths, and structure, as well as including data types, lengths, and structure, as well as ready Al/ML solutions and models across Walmart. This
instances of such data stores in all venue. information authored and used by the business. information authored and used by the business. P t haring, il
o n =2 .
e ] —
gt a or =
Lineage Data Quality Data Category Duplication Analysis
Data lineage provides complete visibility into where your Data Quality metrics provide insights on the quality of your Provides a business perspective of available metadata by Provides identification of duplicate data analysis for
datais, where it came from, and where it is going, so you data assets and enables you to make the decision on gating itinto different available busi data metadata across all available data sources at Column, table,

Ilustracion 30: Portal de Datos Walmart.

Fuente: Walmart Enterprise Data Portal.

5.1.5.3 Reporte directo potencial error de datos.

Con el objetivo de mejorar la gestion y respuesta rapida a posibles errores
de datos, que es la cuarta categoria de consultas, se proporcionara un link
directo para la apertura de un ticket al equipo E2E Data Governance Jira. Esto
debido a que un potencial error de datos puede incurrir en pérdidas de dinero por
la mala toma de decisiones que puede generar, al abrir un ticket directo al “lago
de trabajo” de E2E-DG, permitird que este pueda ser priorizado de una manera
mas eficiente con la metodologia agil “SCRUM” que utiliza el departamento, esto
evitaria que el ticket tenga que ser evaluado y asignado, de esta forma por

defecto el ticket sera asignado al scrum master del equipo, notificado y agregado
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segun la potencial afectacién que pueda generar de forma automatica al “sprint”
de trabajo.

Para hacer este proceso accesible y eficiente, se integra el enlace directo
del sistema de trabajo Jira del departamento a las preguntas frecuentes, el cual
ya existia, pero era solo gestionado por el equipo de E2E-DG, ahora es visible
para quienes buscan reportar un error de datos y que se ha priorizado de forma
mas rapida. Este enlace guia a los usuarios a través de un formulario simplificado
donde pueden describir el problema detalladamente, asegurando que la
informacion necesaria llegue directamente al equipo encargado sin demoras.

Facilitar este canal de comunicacion extra y directo, subraya el
compromiso de del departamento de E2E-DG con la calidad de sus datos y el
soporte continuo a sus clientes internos, garantizando que cualquier problema

se trate de manera prioritaria y eficaz. Imagen grafica del enlace:

Enterprise Service Desk / E2E Data & Analytics Cente..

Data Governance

Flease utilize this Service Desk to submit any inquiries regarding: table ingestion
or catalog tables support.

Raise this request on behalf of

£ Mario Ortega Salazar =

Summary

Description

Attachment (optionol

@ Drag and drop files, paste screenshaots, or

browse

Create  Cancel

llustracion 31: Repositorio recepcion errores de datos en Jira.

Fuente: Jira, Walmart.
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5.1.5.4 Solicitud de acceso a datos.

En este apartado de "Solicitud de Acceso a Datos", se establecié una
solucion practica y eficiente para facilitar la lista de AD Groups que necesitan ser
ligados a los usuarios para obtener el acceso a los diversos proyectos y bases
de datos dentro de Big Query para cualquier empleado de Walmart que desee
consultar datos relacionados con E2E. Este lista o repositorio fue creado y
recopilada unicamente para cumplir con este objetivo y agregarlo a las preguntas
frecuentes, este es un enlace directo a una documentacién en Confluence, y sera
meticulosamente mantenido y actualizado por el equipo de EZ2E Data
Governance a lo largo del tiempo.

Este nuevo recurso en las FAQ permitira a los usuarios localizar y solicitar
facilmente el acceso adecuado sin tener que navegar por multiples canales
internos, agilizando significativamente el proceso de obtencion de acceso. En
caso de no encontrar “X” informacion de acceso, sera gestionado y localizado

por el equipo de E2E-DG y posteriormente documentado en el repositorio.

Al proporcionar este enlace directo, el equipo se busca mejorar la autonomia de
los usuarios, permitiéndoles gestionar sus necesidades de acceso de manera
mas directa y eficiente. Este enfoque no solo optimiza los procesos internos, sino
que también asegura que todos los clientes internos tengan la capacidad de
acceder a la informacién necesaria para realizar sus tareas de manera efectiva,
apoyando asi la productividad y la toma de decisiones basadas en datos dentro
de la compania. Imagen grafica del repositorio de “AD Groups” de accesos

creada:
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& Enterprise Confluence  Spaces v People  Calendars  Create ==

Pages /... / 3- Knowledge Base &

AD Groups List Collection

Updated documentation that keeps track of all the ad groups in E2E Supply Chain. This list is maintained and updated by the Data Governance team, ensuring that the list remains current. This documentation serves as a vital resource for all stakeholders.

#
1

2
3

Ad Group

Project Dataset Owner: Description:

{LHEN

e ———
e ——
——
e

llustracion 32: Coleccion de lista de accesos E2E-DG.

Fuente: Elaboracion propia.

5.1.6 Automatizacion e integracion de herramientas.

En esta ultima etapa de automatizacion e integracion de herramientas
representa un pilar fundamental en la mejora continua del proceso de gestion de
consultas en el departamento de E2E-DG. Esta fase se centra en la
incorporacion y sincronizacion de tecnologias para optimizar y eficientizar cada
paso del flujo de trabajo propuesto en el apartado 5.1.1, Las plataformas a
integrar son: Microsoft Teams, Power Automate, Sharepoint, Jira, Confluence y
Tableau. Estos sistemas han sido seleccionados por el equipo de E2E-DG
porque se ajustan a las necesidades en cada etapa del flujo que se van a
mencionar posteriormente y ademas porque son herramientas habilitadas por el
equipo de tecnologia y que cuentan con documentacion, respaldo y licencias

originales para que puedan ser utilizadas a corto y largo plazo.

Al finalizar esta etapa, se espera que el departamento de E2E-DG no solo
aumente su eficiencia operativa, sino que también mejore sustancialmente la
calidad del servicio al cliente interno, estableciendo un modelo lo suficientemente
robusto y escalable de gestiéon de consultas que pueda servir de referencia

dentro de la organizacion.

#Edit  fysSaeforlater @ Watching  <&Share -
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Para efectos de referencia los siguientes logos corresponden a cada una de las

herramientas a utilizar:

aj

: Microsoft Teams.

° ’ : Power Automate.

o * : Sharepoint.

i+
+++
+4+ : Tableau.

e

s dira.

L
e @ : Confluence.

A continuacion, se adjunta la solucion de estandarizacion del proceso
propuesto en el apartado 5.1.1 con la modificacion de ingresién de cada una de
las herramientas mostrando en que punto actuara cada una de ellas, una breve
explicacion de su funcion dentro del flujo y mas adelante como subapartados los
detalles técnicos realizados en cada una de las herramientas para hacer este

proceso funcional:



Primer dia

Segundo Dia

Tercer dia

Cuarto di
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Asignacion Diagnostico y resolucion ~ Monitoreo y Seguimiento an_ ::al.l.hd' Cierre y documentacién Métricas y Mejora

Clasificacion detalles
de la consulta

Creacion de en
Jira y asignacion

474
+He
Ay
e A gy S P R

Primer registro
de Datos

Generacion de
Métricas

Propuesta de
Autoservicio

R R e

Aplicacion
Metodologia Agil y
seguimiento JIRA

Aprobacion con
metodologia Agil

+
po
Segundo 1
registro de meseEssssssssssssssssssssssssssssssssssssssEEEEsssEsSsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss=========p Cierre de Métricas

Datos

llustracion 33: Proceso con Automatizacion e integracion de herramientas.

Fuente: Elaboracion propia.
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A continuacion, explicacion breve de la funcién de cada uno de los sistemas

dentro de este proceso:

1. Microsoft Teams: Seguira siendo el sistema recepcidén de consultas, ya
que se ha considerado la familiarizacion que tienen todos los usuarios de
Walmart, y la facilidad que ofrece para la comunicacion por medio canales,
haciéndolo una opcion sencilla y accesible. Aqui continuara disponible el
canal de recibo de consultas del equipo de E2E-DG.

2. Power Automate: Con esta herramienta se buscara analizar y clasificar las
consultas automaticamente ayudando reducir la intervenciéon manual. Esto
ayudara a acelerar el tiempo de respuesta inicial y del proceso en general.
Ademas, Power Automate nos permitira ofrecer la propuesta de
autoservicio FAQs disponibles en la plataforma de documentacion
Confluence mencionada en el apartado anterior “5.1.3 Preguntas
Frecuentes para autoservicio”.

3. SharePoint: Esta herramienta sera utilizada para el registro o base de
datos recopilados de todo el proceso de consultas, dicha herramienta se
integrara con Power Automate para automatizar el llenado de los detalles
de las consultas. Establecer este sistema de registro inicial de consultas en
SharePoint nos permitird organizacion y accesibilidad eficaz de la
informacion recopilada.

4. Jira: Es actualmente la herramienta de gestiéon de tareas internas del
equipo de E2E-DG, esta plataforma esta integrada con la metodologia agil
Scrum que utiliza el equipo para eficientizar su trabajo y tiempo en las
tareas, pero el proceso de consultoria no estaba siendo gestionado bajo
esta plataforma y metodologia, por lo que ahora sera responsabilidad del
Senior Manager del area la creacion y asignacion de casos en Jira al
equipo, esto asegurara que la consulta sea realmente gestionada y con un
seguimiento estructurado basado en una metodologia agil robusta guiada
por un Scrum Master asegurando la calidad de la resolucion en este
proceso.

5. Tableau: Tableau es la herramienta por excelencia en Walmart para la
creacion de panales de indicadores dinamicos, por lo que fue seleccionada
sin duda alguna. Asi que las métricas claves de control mencionadas en el
apartado “5.1.2 de Sistema de indicadores de desempefio” seran realizadas

en esta plataforma. Esta herramienta se integrara bajo una conexién
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automatica con Sharepoint lo que permitira la visualizacion de las métricas
en tiempo real, facilitando la toma de decisiones basada en datos

actualizados y precisos.

En los siguientes apartados se mencionara los detalles técnicos realizados para

hacer cada una de estas etapas funcionales.

5.1.3.1 Clasificacion, envio de registro de las consultas y propuesta de
FAQs con Power Automate.

Para este punto del proyecto se implementé el flujo automatizado
disefiado para maximizar la eficiencia y respuesta al usuario en el momento en
que se recibe una consulta. Tal cual se menciond el apartado anterior,
manteniendo Microsoft Teams e integrandolo con Power Automate, este proceso
inicia con la llegada de la consulta al canal correspondiente en Teams, lo cual
activa una serie de acciones automaticas que reconocen la recepcion de la
consulta y ademas ofrece soluciones inmediatas de autoservicio (FAQSs)
mencionadas en el punto 5.1.3.

Este flujo inicia la llegada de un nuevo mensaje, el sistema responde
automaticamente en el canal, confirmando la recepcién de la consulta y
sugiriendo el enlace a las FAQs, proporcionando asi un servicio proactivo de
autoservicio. Esta respuesta inicial es seguida de un correo electronico
personalizado, que no solo reafirma el soporte ofrecido al usuario, sino que

también dirige al usuario hacia los recursos adicionales ya mencionados.

Este nuevo proceso integrado también incluye la captura y el registro inicial de
los datos de la consulta de forma automatica hacia SharePoint. Esto permitira un
almacenamiento estructurado y sistematico de la informacion, que es esencial
para el analisis posterior y la generacibn de métricas de seguimiento
mencionadas en el apartado 5.1.2. Con la implementacién de este flujo
automatizado, se busca reducir significativamente los tiempos de respuesta,
aumentar la satisfaccion del cliente y mejorar la gestion de datos dentro del
departamento de E2E Data Governance, alineandose con los principios de
eficiencia y efectividad que promueve la metodologia ITIL mencionada al inici6

de la implementacion de soluciones.
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A continuacion, el flujo final implementado y breve detalle técnico de cada una

de las funciones y desencadenadoras del flujo:

Cuando se agrega un
nuevo mensaje de
canal

+)

Responder con un
mensaje en un canal

®

m Buscar usuarios (V2)

© O,

/ \ )
o/ NS

m Enviar correo - Create item

electronico (V2)

llustracion 34: Flujo Final Automatizado en Power Automate.

Fuente: Power Automate, Walmart.

Desencadenador llegada de consulta: En este punto se configurd el
desencadenador del flujo cuando llega una consulta al canal de “Questions and

answers” de E2E Data Governance en Microsoft Teams:
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‘ End to End Data Governance - E2ZEDG

Cuando se agrega un nuevo mensaje de canal &
Parametros Configuracion Code view  Acerca de
Equipo *

|

Canal *
Lana

| Questions and answers

General

Internzl - E2E Data Governance

Questions and answers

Escribir un valor personalizado

llustracion 35: Primer desencadenador mensaje en canal de Teams.

Fuente: Power Automate, Walmart.

Primera respuesta de recibo de consulta y ofrecimiento de FAQs: En la

siguiente y primera accion del flujo, se establece la respuesta automatica a la

solicitud del usuario y el ofrecimiento de las FAQs mencionadas en el punto 5.1.3.

Se brinda seguridad al usuario que su consulta esta siendo revisada y que puede

ir a las consultas de autoservicio mientras recibe una respuesta a su solicitud:

o .
Responder con un mensaje en un canal

Publicar Como *

Parametros Configuracién Code view Pruebas Acerca de

&

‘ Flow bot

Publicar En *

‘ Channel

Message ID =
m Mensaje id. x

Team *

End to End Data Governance - E2EDG

Channel *

Questions and answers

- |

Message *

O MNormal ~» Aral s 15px B I

E2E-DG team, please visit the following FAQs:
https://confluence.walmart.com/display/BSCEDA/FAQs

@ Conectado a muo000g@cam.wal-mart.com. Cambiar conexion

Hi E Mensaje de usuar... x , thanks for reaching out. While your question is checking by

U A& o

llustracion 36: Respuesta mensaje automdtico con Power Automate.

Fuente: Power Automate, Walmart.
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Muestra de la respuesta automatica implementada en el canal de consultas de
Teams Channel con Power Automate:

@ Mario Ortega Salazar 624 PM

Clasificacién, Registro consultas y Propuesta de FAQs con Power Automate.

Tesina 2024

2 Mario Ortega Salazar via Workflows 6:26 PM
Hi Mario Ortega Salazar, thanks for reaching out. While your question is checking by the E2E-DG team, please visit the following FAQs:

@ Reply

llustracion 37: Mensaje de respuesta y envio de FAQs en Teams con Power Automate.

Fuente: Teams, Walmart.

Busqueda de detalles de usuario: Esta funcion realiza un mapeo de la
informacion del usuario, como nombre, puesto, departamento, etc. Que

posteriormente sera utilizada para el registro de detalles:

m Buscar usuarios (V2) R

Parametros Configuracion Code view Prusbas Acerca de

Parametros avanzados

Mostrando 3 de 3 ~ Borrar
todo
Superior
Limite para el nimero de resultados que se devolveran. El valor minimo es 1. EL.. e

Se Requiere El Término De Bdsqueda

| Si - e
Término De Bdsqueda

m Mensaje de usuar... = )4
2 Conectado a muc000g@cam.wal-mart.com. Cambiar conexion

llustracion 38: Identificacion de usuarios con Power Automate.

Fuente: Power Automate, Walmart.
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Aplicacion de funcién: Este paso nos ayuda aplicar las siguientes 2 acciones de
forma repetida para cada uno de los ingresos al flujo:

Aplicar a cada uno 4

Parametros Configuracidn Code view Acerca de

Select An Output From Previcus Steps *

E] body/value x

llustracion 39: Seleccion de output para aplicacion de tareas en Power Automate.

Fuente: Power Automate, Walmart.

Registro de detalles de consulta en Sharepoint de forma automatica: En
este punto de accion que se aplica a cada una de las consultas que ingresa, se
toma los detalles tanto de usuario como de cuerpo de la consulta para generar
el primer registro de forma automatica en una lista de Sharepoint. Se puede

apreciar la conexién y cada uno de los datos utilizar para llevar a Sharepoint:

- Create item P

Parametros Configuracién Code view Pruebas Acerca de

Direccidn Del Sitio

| E2E_DG_TEAMS_CHANNEL - https://teams.wal-mart.com/sites/E2E_DG_TEAMS_CHANN... ~ |

Nombre De Lista *
| DG_TEAMS_CHANNEL_QUESTIONS v |

Titulo *

E Mensaje de usuar... =

Parémetros avanzados

| Mostrando 3 de 8 R Mostrar Borrar
todo todo
Role
[] sobitte = %
Question
Normal - Arial W 15px B I U A & o™ X

E Mensaje cuerpo .. =

Date

E Mensaje marca d... = b

llustracion 40: Clasificacion y registro de consultas en Sharepoint con Power Automate.

Fuente: Power Automate, Walmart.
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Envié de correo sobre recepcidon de consulta y ofrecimiento de FAQs: En este
punto se configura el envio automatico de respuesta al usuario para mejorar la
experiencia de atencion, dando una respuesta formal por parte del equipo y el

ofrecimiento de consultas de autoservicio mientas su pregunta en analizada:

Enviar correo electronico (V2)

Parametros Configuracion Code view Pruebas Acerca de

-.,:"1:
[] Mail <
Azunto

Data Governance End 2 End Teams Channel - ﬂ Mensaje de usuar... =

Cuerpo *

O <>

<p=Hi m Mensaje de usuar... = , thanks for reaching out. While your question is
checking by E2E-DG team, please visit the following FAQs:
https://confluence.walmart.com/display/BSCEDA/FAQS.

<br=

</p=<p=> MNote: This is an automated email, please do not reply. </p=

<img alt="Test Img" src="https://teams.wal-
mart.com/i;/r/sites/USSupplyChainDataGovernance/USSCDG-
Internal/Shared%20Documents/Team%20Processes%200Documentation/CDI/CDI%:
20Process?20-%200A%20Tool/Logo_E2E_DG.jpg?
csf=1&amp;web="1&amp;e=1K8ICc" >

arametros avanzados

Mostrando 2 de 7 ~ Maostrar Borrar
todo todo

Remitente (Erviar Como)

SC_DataGovernance@email.wal-mart.com 4
Importancia
Marmal WO

llustracion 41: Envio de correo de confirmacion y FAQs con Power Automate.

Fuente: Elaboracion propia.
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Muestra final de correo que se enviara a cada uno de los usuarios que consulten

para mejorar su experiencia de atencion y servicio:

Reply Reply all Forward W+
To: Mario Ortega Salazar Wed 2024-10-16 18:26

Hi Mario Ortega Salazar, thanks for reaching out. While your question is checking by the E2E-DG team, please visit the following FAQs:
https://confluence.walmart.co SCEDA/FAQs

Note: This is an automated email, please do not reply.

END2END

DATA
GOVERNANCE

Reply —~ Forward

llustracion 42: Correo final de confirmacion y envio de FAQs con Power Automate.

Fuente: Elaboracion propia.
5.1.3.2 Registro de Datos en SharePoint.

En este apartado se creé la nueva lista de SharePoint y su conexién con
Power Automate para la carga automatica de datos de las consultas recibidas.
La siguiente imagen muestra como se estructuro la lista en SharePoint, cada una
de las columnas que almacenaran la informacién, evidenciando la nueva
capacidad del sistema para capturar y organizar la informacion de manera

eficiente:



#i Walmart>}<  SharePoint

E2E_DG_TEAMS_CHANNEL No se sigue
@ Grupe privado £ & miembrc
c > 5 Compa B Fo 7 Au ar ntagrar

TR T (5 Editar en vista de cuzdrizula

£ Administrar aczsso

®
I
S
&
]

o DG TEAMS CHANNEL QUESTIONS 7 = Todos los elementos® ~ +

7 Date of Resolution -

T

HEHI

llustracion 43: Nueva Lista para Registro de Datos en SharePoint.

Fuente: Elaboracion propia.

Esta automatizacién del registro de datos en SharePoint ofrece muchas ventajas
que mejoran significativamente la gestion de las consultas en el departamento
de E2E Data Governance vy las alinea con los objetivos de este proyecto. Entre

los beneficios principales, se encuentra:

e Eficiencia Mejorada: Al automatizar el registro de datos, se elimina la
necesidad de entrada inicial manual, lo que reduce el tiempo de
procesamiento y minimiza los errores humanos.

e Accesibilidad y Organizacién: SharePoint proporciona una plataforma
centralizada donde todos los datos relevantes estan organizados y son
facilmente accesibles por los miembros autorizados del equipo.

e Mejora en la Respuesta a Consultas: Con los datos estructurados y
disponibles de manera instantanea, el equipo puede responder a las
consultas con mayor rapidez.

e Seguimiento y Analisis de Datos: La integracion con Power Automate
permite un flujo constante de datos hacia SharePoint, lo que facilita el
seguimiento en tiempo real para la generacién de informes.

e Escalabilidad: A medida que crezca el volumen de consultas, el sistema
puede escalar para manejar el incremento de datos sin comprometer el

rendimiento.
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Esta automatizacién no solo mejora las operaciones diarias del equipo, sino que
alinea el proceso de gestion de consultas con las practicas de ITIL mencionadas

al inicio de la implementacion de la solucion:

5.1.3.3 Creacidn de caso en Jira, asignaciéon y control calidad con
metodologia agil.

Una parte fundamental del proceso integrado mostrando en el punto 5.1.4
basado en un modelo ITIL, es que se garantice el diagndstico, resolucion,
monitoreo y control de calidad de la atencidn consultas, para ello el proceso de
control y seguimiento de consultas integrado de herramientas que se esta
implementado en este proyecto se incorporara al proceso de metodologia agil
que utiliza el departamento de E2E-DG llamado SCRUM junto con la plataforma
de seguimiento de proyectos JIRA que utilizan.

Anteriormente este proceso de consultoria no estaba integrado a la
metodologia debido a que este proceso se encontraba de manera “informal”

dentro del equipo, es decir, si control, seguimiento y validacion, etc.

Al realizar esta incorporacion nos aseguremos que cada una de las consultas
que ingresen al canal sean gestionadas por equipo, para esto el Senior manager
o “product owner” como se llama dentro metodologia SCRUM, asignara los
casos que ingresen a cada uno de los miembros del equipo basado en la carga
de trabajo que el ya conoce sobre uno, de esta manera se asegura una
distribucion equitativa de responsabilidades, ademas que al ingresar las
consultas a este modelo trabajo nos aseguremos la calidad por medio de la
metodologia Scrum, ya que parte de su objetivo velar por la calidad y finalizacién
de las tareas por medio de revisiones diarias con el manager o “product owner”,
asi como sesiones de revision, planificacion y retrospectiva. De esta manera hay
una visibilidad clara de lo que se esta resolviendo, se pueda recibir
retroalimentacién, correccion directa o aprobacion de las respuestas que se
estén dando a cada una de las consultas, asi también como la priorizacidén de

tareas en caso de ser necesario.

A continuacion, muestra visual de la pizarra de trabajo “Kanban” que el equipo
utiliza para el seguimiento y control de proyectos, y ahora casos de consultoria
como se puede observar en la imagen, ya se estan trabajando y estos se pueden

encontrar como “Consultancy and Issue Resolution”. Dichos casos tienen
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diferentes etapas de trabajo para garantizar la visibilidad al manager sobre el
avance de cada uno, desde Tareas por realizar, Tareas bloqueadas, Tareas en

progreso, Tareas por revisar y Tareas terminadas:
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llustracion 44: Pizarra de trabajo KANBAN de SCRUM.

Fuente: Jira, Walmart.
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Metodologia agil SCRUM: Primeramente existe un proceso de planificacion que
consiste en una reunion donde se discuten los temas prioritarios a trabajar, en
este punto las consultas que estén al momento seran tomadas en cuenta,
asignadas y creadas con un ticket para su resolucion, posteriormente durante el
espacio de trabajo llamado “Sprint” que para el equipo de E2E-DG este 2
semanas, se realizara una validacion diria de los casos y proyectos en los que
se esté trabajando, para asegurar la calidad, repuesta, avance y que no haya
ningun caso que amerite el bloqueo de algunas de las tareas, esta validacion es
basicamente una sesion diaria de todo el equipo para el “producto owner”.
También existe una figura de apoyo para el proceso y seguimiento de los casos
llamado SCRUM Master, quien basicamente administra todos los procesos

relacionados a la metodologia agil.

Por ultimo, existen dos reuniones, la primera es una llamada revision, en la cual
se ven en su totalidad las consultas y proyectos gestionados durante el “sprint”
por cada uno de los miembros de E2E-DG, este espacio es muy importante
porque permita la solucién que se le dio al caso durante el sprint, que respondio
los clientes del departamento y se da retroalimentacion o se acepta el cierre del
ticket. El ultimo espacio es una sesion de retrospectiva, donde el equipo discute
que cosas se hicieron bien durante el “sprint” que se aprendid y que se puede
mejorar, este punto también es muy importante porque se puede resaltar los
puntos positivos de la solucibn de casos, como es la trasferencia de
conocimiento de la resolucién de algun en caso en especifico, asi como los casos
negativos que se tuvieron que gestionar y la mencién del aprendizaje de cada

uno de ellos.

Con este proceso de metodologia agil de Scrum, nos aseguremos que las
consultas sean gestionadas de manera eficiente, con visibilidad y calidad para
asi mejorar la experiencia de los clientes. Imagen ilustrativa del proceso de

metodologia agil Scrum:
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SCRUM PROCESS

Scrum master Daily

Scrum

3N

Product
Owner

SPRINT
1-4 WEEKS

Team

Sprint
Review
+
. Sprint
Retrospective
Product Sprint Planning Sprint Finished
Backlog Meeting Backlog Work

llustracion 45: Proceso de Metodologia SCRUM.

Fuente: https://ausum.cloud/scrum

5.1.3.4 Generacion de indicadores de control en Tableu.

En el apartado los indicadores de control propuestos en el punto 5.1.2 se
formalizan y se moldean en la plataforma seleccionada Tableau. Se aborda el
proceso crucial de transformar los datos previamente registrados en el punto
SharePoint (punto 5.1.3.2) en informacién valiosa y accionable para el
departamento de E2E Data Governance. Este proceso es fundamental para la
monitorizacion continua y la toma de decisiones estratégicas. Utilizando esta
plataforma de Tableau, una herramienta avanzada de visualizacion y analisis de
datos de la cual el equipo de E2E-DG cuenta con el acceso y licencias para
trabajar, se logra una representacion dinamica y en tiempo real de los

indicadores de desempefio clave (punto 5.1.2).

La visualizacion en Tableau facilitara la comprension rapida de los datos que se
vayan registrando en el tiempo del proceso de consultoria, permitiendo a los al
equipo de E2E DG no solo ver los resultados de las métricas en formatos graficos
intuitivos sino también interactuar con estos datos para explorar mas a fondo las
tendencias y patrones para tomar decisiones. Esto es especialmente util en

reuniones de estrategia y revision de procesos.
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A continuacion, una explicacion de cada uno de los graficos generados y el

Dashboard final del conjunto de indicadores:

Distribucién Cantidad de Consultas por Aio: Se replica el grafico de control
definido en el punto 5.1.2.5. Para la generacién de este indicador, se toma el
historial de datos tabulado y cargado ya a los primeros registros de SharePoint.
Se genera un visual de grafico en lineas para comparar las cantidades de
consultas recibidas por mes y afo. Este grafico le permitira al equipo tener en

tiempo la cantidad que se estan recibiendo y asi poder planificar la distribucién

de casos o cualquier toma de decision asociada a la tendencia de consultas.

EZ2E Data Governance Metrics

llustracion 46: Distribucion Cantidad de Consultas por Afio en Tableau.

Fuente: Tableau, Walmart.

Distribucién por Departamento del Cliente: Se replica el grafico de control
definido en el punto 5.1.2.3. Para construccion de este grafico tipo Pareto 80-20,
se toman los datos de igual manera mediante la conexion entre Tableau y
Sharepoint, y agrupan por departamento del cliente que consulta la cantidad de
preguntas recibidas en el canal de E2E-DG. Este grafico estara disponible para
el equipo en tiempo real, permitiéndoles entender cuéles son clientes a lo largo
del tiempo, lo cual les ayudara a tomar decisiones basadas en datos como lo son

saber cuales son sus mayores clientes en este proceso.
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llustracion 47: Distribucion por Departamento del Cliente en Tableau.

Fuente: Tableau, Walmart.

Distribucion de Consultas por Categoria: Se replica el grafico de control

definido en el punto 5.1.2.4. En el que se moldean en un grafico de Pareto 80-20

categorizacién de las consultas por cantidad de recibida. Este grafico al igual que

lo demas estara disponible en tiempo real
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llustracion 48: Distribucion de Consultas por Categoria en Tableau.

Fuente: Elaboracion propia.
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Distribuciéon de Consultas por Rol: Se replica el grafico de control definido en
el punto 5.1.2.2. Donde se agrupan la cantidad de consultas recibidas en formato
Pareto 80-20 los roles de los usuarios-clientes del departamento de E2E-DG. De
igual manera, estara disponible en tiempo real con la conexion directa a

Sharepoint:

EZ2E Data Governance Metrics

e Datn  Workshest Dashboard  Analysis  Map  Format  Help
G 6 bdd B &1EIFE | 4LE O m 9] T T ShowMe
Data . Pages [T (DG TEAMS C. 0 | CNT(DG_TEAMS CH..
Fitters
Cases by Role Mombres de mediday
D Tt Pusing Sur

Count of Cases
) Coou 21 DG_TEAMS_C.

Manager Automation Fnginesring
QUESTIONS Rale: 83.23%

Paincipal Somars Enginesr - Tac.. | 1
Eroduct Manages | 1

50%
Humber of Cusries Aflandad

llustracion 49: Distribucion de Consultas por Rol en Tableau.

Fuente: Tableau, Walmart.

Tiempo Promedio de Respuesta: Se replica el grafico de control definido en el
punto 5.1.2.5. En este ultimo punto, se moldea el grafico de tiempo de respuesta
promedio ordenado por mes, para efectos visuales y a solicitud del liderazgo del
area, muestra los datos de los ultimos 3 meses. Al igual que los graficos
anteriores, gracias a la conexion directa con SharePoint, este indicador estara
disponible en tiempo real, lo cual le permitira al equipo, tener de primera los datos

de tiempos de respuesta:
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E2E Data Governance Metrics

66 B-FfHE EeIFX &3O & %L
Analytics < Fages UEEFREEE ) MONTH(Date) [5] YEAR(Data)
= Rows AGG( 4wz Days_To_So_
Filters
-. Dale
Days_To_Salution June duly Auusst Segtermber
BRI om0- e P . 1o
: a4 50
£
Marks u23 24 23 e | 024 2 024
h Bar
2 ./
o o ace
owan | Teomp

llustracion 50: Grdfico Tiempo Promedio de Respuesta en Tableau.

Fuente: Tableau, Walmart.

Conexion Técnica de Tableau con Sharepoint: La realizacion de la conexion

entre Tableau y SharePoint queda formalizada y funcionando:

111 EZ2E Data Governance Metrics

— Mar

Oct 16 2024. 5:02 AM E Oct 16, 2024. 5-02 AM

15_CHANNEL_QUESTIONS (teams wal-mart com/sites/E2E_DG_TEAMS_CHANNEL/ Bl hitps/teams wal-mart com/sites /E2E_DG_TEAMS_CHANNE

llustracion 51: Conexion Técnica de Tableau con Sharepoint.

Fuente: Tableau, Walmart.

Frecuencia de refrescamiento o actualizacion de los indicadores: El
dashboard de métricas final se actualizara todos los dias de forma automatica a
las 05:00am de la manana.
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II' E2E Data Governance Metrics v @

Owner Mario Ortega Salazar Modified Oct 16. 2024. 5:02 AM Extract Oct16. 2024. 5:02 AM

Views Data Sources Connected Metrics Custom Views Extract Refreshes 1
Mew Extract Refresh Select All
Refresh type Actions  t Schedule Priority
O  Fullrefresh 0&:00 AM CST Daily — All days of the week, at 6:00 AM (UTC-06:00) America/Chicago 3

Last update

0 Octl6 2024, 5:02 AM

Next update

Oct 17, 2024, 5:00 AM

llustracion 52: Frecuencia de refrescamiento o actualizacion de los indicadores en Tableau.

Fuente: Tableau, Walmart.

A continuacién, el dashboard final de indicadores de desempefio en modelados

en Tableau, agrupados de manera ordenada para ofrecer la mejor vista final

para el equipo de E2E Data Governance:
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llustracion 53: Dashboard final de Grdficos de Desempefio en Tableau.

Fuente: Elaboracion propia.
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5.1.7 Costo Beneficio

El departamento de E2E Data Governance de Walmart se compone de 7
miembros (véase el apartado 1.2.1, llustracion 3: Organigrama E2E Data
Governance) que controlan los diferentes procesos que realiza el departamento,
entre ellos el proceso de consultoria y cada una de las tareas que se ejecutan
como Data Governance. El tiempo dedicado representa un costo para la
compania que afecta el precio final de los clientes, y el proceso de consultoria
no esta exento, por lo tanto, una mejora o implementacion de un nuevo proceso
de seguimiento y gestion de consultas reduciria el costo de mantenimiento del
mismo. Cada segundo que se ahorre en el tiempo que se dedica a esta tarea se
traducira en una mejor utilizacion de los recursos con los que cuenta el

departamento y el precio final de los productos hacia los clientes en las tiendas.

5.1.7.1 Costo actual del proceso

El salario promedio de un miembro del equipo es de ¢8,571 la hora, tomando
como muestra el afo 2023, se trabajé sobre 111 consultas y se estima que el
tiempo invertido de acuerdo al SCRUM master del equipo pueda rondar en 1 dia
laboral, lo que corresponde a 10 horas, esto multiplicado por del costo del salario
promedio serian ¢85,710 por consulta y en el 2023 hubo 111, para un costo total
aproximado de ¢8,513,810 para el ano 2023.

Ano 2023
Cantidad de consultas: 111
Costo promedio por hora: ¢8571
Horas promedio por consulta 10
Costo por consulta: ¢#85710
Costo aproximado 2023: ¢9513810

llustracion 54: Calculo Costo Aproximado Proceso consultoria 2023.

Fuente: Elaboracion propia.
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5.1.7.2 Propuesta de mejora

La solucion propuesta consiste en la automatizacion de preguntas recurrentes
mediante un servicio llamado “FAQs”, (véase el apartado 5.1.3), dichas
soluciones se concentraran en abarcar el 83% de la categoria de consultas, que

corresponden a:

Busqueda de datos en Big Query.
Consultas férmulas de negocio.

Consulta de Metadatos.

R\ e

Potencial error de datos”.

Esta soluciéon permitira abordar eficazmente las consultas dentro de estas
categorias, reduciendo significativamente la necesidad de que el equipo invierta
tiempo en responderlas. Al proporcionar a los clientes un sistema de autoservicio
para resolver sus consultas de manera auténoma, se estima que el 83% de las
preguntas frecuentes seran gestionadas automaticamente. Tomando como
referencia el volumen de consultas de 2023 (111 en total), esto implicaria que
solo 19 consultas requeririan la intervenciéon del equipo. Este cambio no solo
optimiza los recursos, sino que también representa un potencial ahorro del 83%

en los costos asociados al proceso.

5.1.7.3 Impacto econémico

Con la automatizacion del 83% de las categorias de las consultas, se estima
que solo sera necesario gestionar 19 de ellas manualmente. Aplicando el

mismo calculo, el nuevo costo anual proyectado seria de ¢1,628,490:
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Ano:

2023

Cantidad de consultas:

111

Costo promedio por hora:

¢8571

Horas promedio por consulta

10

Costo por consulta:

¢85 710

Costo aproximado 2023:

¢9513810

Consultas 2023 - 83%:

19

Costo nuevo aproximado:

$1628 490

Ahorro aproximado:

83%

llustracion 55: Calculo Nuevo Costo Aproximado Proceso Consultoria 2023.

Fuente: Elaboracion propia.

Esto representa un ahorro del 83% en los costos relacionados con el proceso de

consultoria, equivalente a ¢6,885,320 anuales.

5.1.7.4 Beneficios adicionales

Ademas del ahorro econdémico, la propuesta ofrece varios beneficios cualitativos

como:

o Estandarizacion del Proceso: El nuevo sistema permitira una estructura

clara y uniforme para la gestion de consultas.

e Mejora en la Satisfaccion del Cliente: Al brindar un acceso rapido a

respuestas, se espera una mejora en la percepcion y experiencia de los

clientes internos.

e Mayor Visibilidad y Toma de Decisiones: Los indicadores derivados del

sistema permitiran evaluar la eficiencia del proceso y realizar ajustes

continuos.

e Optimizacion de Recursos Humanos: El equipo podra redirigir su

tiempo y esfuerzo hacia actividades de mayor valor estratégico,

mejorando la productividad general.

5.1.7.5 Conclusion

La implementacion de un sistema de automatizacion para consultas frecuentes

es una solucion viable y estratégica que no solo reduce el costo operativo en un

83%, sino que también promueve la eficiencia, satisfaccion del cliente y

sostenibilidad a largo plazo, haciendo que entre mas consultas, mas ahorro. Este
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proyecto representa un paso importante hacia la optimizacién de los recursos y
el cumplimiento de los objetivos estratégicos del departamento de E2E Data

Governance.

5.1.8 Plan de capacitacion para el equipo.

Para garantizar la correcta implementacién y adopcion del nuevo proceso
de gestidén de consultas en el equipo de E2E Data Governance, se ha disefiado

un plan de capacitacion que consta de dos etapas principales:

1. Capacitacion Inicial: En el primer mes, enero 2025, el equipo participara
en tres sesiones intensivas que cubriran todos los aspectos
fundamentales del proceso, desde la estandarizacion de flujos hasta la
utilizacién del sistema integral de indicadores, las preguntas frecuentes
de autoservicio y el mantenimiento de automatizaciones e integraciones
de herramientas. Estas sesiones buscan introducir al equipo de manera
integral al nuevo modelo de trabajo, asegurando una comprension solida

desde el inicio.

2. Capacitaciones de Refuerzo: Posterior a la etapa inicial, se realizaran
dos capacitaciones anuales con el objetivo de reforzar los temas
principales, actualizar al equipo sobre mejoras o cambios en el proceso y
herramientas, y fomentar la mejora continua. Estas sesiones permitiran al
equipo mantenerse alineado con las mejores practicas y responder

eficazmente a las demandas del negocio.

Este plan de capacitacion sera liderado por Mario Ortega Salazar, Decision
Manager | del equipo, quien es el encargado del proceso dentro del area. Mario
sera responsable de impartir las sesiones en las fechas programadas,
garantizando que el equipo reciba una formacion completa y alineada con los

objetivos establecidos.
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Se adjunta un cuadro con las semanas, duracién, temas y objetivos

especificos de las tres primeras sesiones de capacitacion, que comenzaran en

enero de 2025. El objetivo general es ensefar los aspectos clave del nuevo

proceso de consultoria para que el equipo adquiera las habilidades necesarias

para gestionar eficientemente el proceso y mejorar el rendimiento y la calidad del

servicio.
N°| Fecha |Tiempo | Temas Principales Formato Importancia Responsable
- Revision del modelo ITIL
para estandarizacion del
pProceso. Garaqtiza
Enero - Uso efectivo del Sistema Taller operaciones
2025 Integral de Indicadores practico + homogeneas,
(semana p : discusion trazabilidad
2) - Analisis del flujo de grupal ' Zl_d' 'dd y
trabajo y roles asignados. calidad ae
— respuestas.
- Casos practicos para
resolver consultas.
- Actualizaciony
expansion de la seccidn
de Preguntas Frecuentes
(FAQs). Reduce carga
Enero - Identificacién de nuevas ... | operativa, mejora
Capacitacién . Decisi
2025 consultas comunes. h el autoservicioy ecision
2 1Hora — tedrico- Manager |
(semana - Revisiony Actica asegura el g
3) mantenimiento de flujos P mantenimiento de | €ncargado
automatizados en Power automatizaciones. | de proceso
Automate. de ]
- Diagndstico y resolucion consultoria.
de fallos comunes.
- Uso avanzado de
herramientas: JIRA,
SharePoint, Tableauy Meioral
Microsoft Teams. .eJ.ora .a
. - eficiencia
- Nuevas integracionesy .
o Taller operativa
Enero actualizaciones en las . ;
colaborativo | mediante el uso
2025 plataformas. s
3 1Hora P con analisis pleno de
(semana - Buenas practicas para la .
Lo . de casos herramientasy
4) optimizacion del flujo de
. reales fomenta la
trabajo. colaboracién del
- Resolucién de dudas )
o equipo.
especificasy
colaboracién entre el
equipo.




llustracion 56: Plan de capacitacion inicial.

Fuente: Elaboracion propia.

5.1.6.2 Capacitacion de refuerzo
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Se adjunta cuadro con los meses en que se estaran dando las

capacitaciones de refuerzo al equipo, son 2 por afio empezando en abril del

2025. El objetivo de estas sesiones es reforzar los temas principales, actualizar

al equipo y a los nuevos integrantes sobre mejoras o cambios en el proceso y

herramientas, y fomentar la mejora continua.

- Temas .
N°| Fecha |Tiempo| Formato Importancia Responsable
Principales
- Revision del
flujo de procesos
basadoenlITILy
metodologias
agiles (Scrum).
- Actualizacién
del Sistema
Integral de
.g Refrescar la
Indicadores: o
o estandarizacion
seguimientoy Taller
e " del procesoy
) analisis de practico + o
1 Abril 1 hora ~ . . optimizar la
desempeno. discusion . -
— asignacion de
- Introduccion a grupal
rolesy
nuevas I
. responsabilidades. .
herramientas o Decision
funcionalidades Manager |
incorporadas. encargado
- Resolucion de de proceso
dudas comunes de
surgidas durante consultoria.
los ultimos
meses.
- Evaluacion de Fomentar el
las Preguntas autoservicio
Frecuentes eficiente y reducir
(FAQs): ajustesy | Capacitacion la carga de
nuevas tedrico- consultas
incorporaciones ractica con repetitivas.
2 | Octubre| 1hora . P P L P
segun resolucion Asegurar la
tendencias. de continuidad
- Mantenimientoy| problemas | operativay evitar
actualizacién de fallos en los
automatizaciones procesos
en Power automatizados.




Automatey flujos
en JIRA.

- Capacitacion
avanzada en
Tableau:
visualizaciony
analisis de datos.

- Espacio de
retroalimentacion
y generacion de
propuestas para
optimizar
herramientasy
procesos.

Incrementar la
capacidad
analitica del
equipo para
mejorar la toma de
decisiones basada
en datos.
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Fuente: Elaboracion propia.

llustracion 57: Plan de capacitacion de refuerzo.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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En este apartado final, se expondran las conclusiones del proyecto, los
principales resultados obtenidos para cada los objetivos y las causas detectadas
durante el desarrollo del proyecto y un apartado de recomendaciones.

A continuacion, los detalles.

6.1 Conclusiones.

Haciendo retrospectiva al objetivo general planteando en el punto 1.4 el
cual era “Desarrollar e implementar un proceso de seguimiento y gestion de
consultas en el departamento de Data Governance de Walmart utilizando la
metodologia DMAIC, para mejorar la eficiencia en la atencidon de consultas, la
calidad de las respuestas, y la satisfaccion del cliente interno”. Se puede concluir
que este proyecto se logré desarrollar e implementar satisfactoriamente el
proceso de seguimiento y gestion de consultas en el departamento de E2E Data
Governance de Walmart. Utilizando la metodologia DMAIC, se alcanzaron
mejoras significativas en la eficiencia del proceso de atencién de consultas, la
calidad de las respuestas proporcionadas, el tiempo de respuesta y la
satisfaccion del cliente interno. Este enfoque estructurado permitié identificar
claramente los defectos en el proceso existente y aplicar soluciones sistematicas
que han llevado a un incremento notable en la eficacia operativa del

departamento.

A modo de introduccion a las conclusiones, se presenta un cuadro comparativo

que resume las mejoras implementadas antes y después del proyecto:

Aspecto Antes del Proyecto Después del Proyecto
Implementacidn de herramientas
Procesos manuales, tecnoldgicas (Power Automate,
Gestion de Consultas | desorganizados y sin seguimiento | SharePoint, JIRA, Tableau) para
estructurado. estructurar y optimizar la gestidn de
consultas.

Uso de la metodologia ITILy Scrum

. . . con JIRA para garantizar control de
Respuestas inconsistentes, sin

Control de Calidad . . o calidad, asignacién de
estandares claros ni seguimiento. I
responsabilidadesy
retroalimentacién continua.
Estandarizacion de Falta de estructura clara en el Implementacion del modelo ITIL para

Procesos flujo de consultas. estandarizar procesos, con rolesy
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etapas definidas para el manejo de
consultas.

Tiempos de
Respuesta

No se median tiempos, con
demoras frecuentes en la
resolucién.

Sistema de monitoreo en tiempo real
de tiempos de respuesta, visualizado
en Tableau, con actualizaciones
diarias.

Sobrecarga de
Trabajo

Consultas concentradas en
ciertos usuarios, generando
presion desigual.

Distribucion equitativa de consultas
mediante integracion de ITIL, Scrum
y JIRA, balanceando la carga de
trabajo entre los miembros del
equipo.

Autoservicio de
Consultas

Sin acceso a recursos para
resolver consultas frecuentes.

Implementacién de FAQs para
autoservicio, reduciendo la carga
operativa en un 83% y mejorando la
autonomia de los usuarios.

Uso de Datos

Datos histéricos insuficientes o
incompletos, dificultando el
analisis.

Creacion de un sistema integral de
indicadores para recopilar, analizary
visualizar datos en tiempo real,
mejorando la toma de decisiones.

Integracion de
Herramientas
Tecnoldgicas

Herramientas desconectadasy
procesos manuales.

Integracion de herramientas
(Microsoft Teams, Power Automate,
SharePoint, JIRA, Confluence,
Tableau) para un flujo de trabajo
automatizado y colaborativo.

Monitoreo y Mejora
Continua

Sin métricas o indicadores claros
para evaluar el rendimiento.

Definicion de métricas clavey
revisiones periddicas para asegurar
la mejora continua en eficienciay
calidad del servicio.

Soporte a Nuevos
Equipos y Demandas
Emergentes

Crecimiento de consultas sin
estrategia para atender la
intensificacion por nuevos
equipos.

Sistema de monitoreo y analisis en
tiempo real para ajustar recursos
segun las demandas de nuevos
equipos y categorias emergentes.

Comunicacion
Interna

Baja interaccion y colaboracion
entre miembros del equipo.

Reuniones diarias bajo la
metodologia Scrum, uso de JIRAy
tablero Kanban para mejorar la
comunicaciény la alineacién interna.

Planificaciony
Asignacion de Tareas

No se asignaban consultas en el
“sprint planning”.

Asignacion clara y equitativa de
tareas en los “sprints” mediante el
Product Owner, mejorando la
planificaciény la visibilidad de los
proyectos.

Eficiencia Operativa

Altos costos operativos y
aumento descontrolado de
consultas sin una solucion
escalable.

Optimizacion de recursos, reduccion
de costos hasta un 83% y mejora en
la eficiencia operativa mediante
soluciones tecnolégicasy
metodologicas integradas.
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Por los puntos de mejora anteriores, la administracion ha manifestado su
agradecimiento por las mejoras, alcanzadas tan solo en el primer mes aplicado,
octubre 2024 se ha alcanzado un porcentaje de respuesta de 3 dias en promedio,
lo cual esta ajustado a la expectativa de la administracion, también que la gestion
del proceso ha dado mucha visibilidad de cada una de las consultas que se
realizan y se resuelven, también la relevancia que toma este proceso de
consultoria, del cual existe ahora una base soélida de datos para mostrar el valor
agregado que se esta dando como equipo a la organizacion y el potencial que
tiene para tomar consultas que inician de forma basica para convertirse en
proyectos de consultoria del area de E2E Data Governance, dando una
relevancia e importancia al equipo dentro de Walmart. Y, por ultimo, la
retroalimentacion positiva de las demas areas a las que se les ha brindado el

servicio.

Pasando al cumplimiento de obijetivos, al inicio se plante6 uno general como
también 3 objetivos especificos en el punto 1.4.2, los cuales fueron cubiertos de

la siguiente manera. A continuacion, objetivo y solucién aplicada:

1. Objetivo Recopilaciéon y Analisis de Datos: “Recopilar y analizar datos
histéricos sobre la cantidad de consultas recibidas, los temas consultados,
los roles de los usuarios y los tiempos de respuesta para comprender el
rendimiento actual del proceso e identificar areas problematicas”.
Solucién: Se recopilaron y analizaron exitosamente los datos histéricos
relativos a la cantidad de consultas, los temas consultados, los roles de
los usuarios y los tiempos de respuesta. Este analisis permitié entender el
rendimiento actual del proceso y fue fundamental para identificar areas

problematicas que necesitaban intervencién urgente.

2. Objetivo Implementacion de Herramientas Tecnoldgicas:
‘Implementar herramientas tecnologias para mejorar la gestion de
consultas, optimizando roles y responsabilidades dentro del equipo de

Data Governance para asegurar una respuesta eficiente y de alta calidad
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a las consultas”. Solucién: Se implementaron diversas herramientas
tecnolégicas que han optimizado significativamente los roles vy
responsabilidades dentro del equipo de E2E Data Governance.
Herramientas como Power Automate para la automatizacion de tareas,
SharePoint para el registro de datos, JIRA para la gestion de casos, y
Tableau para la generacion de métricas. Esta integracion ha transformado
la forma en que el departamento maneja las consultas, permitiendo

respuestas mas rapidas y de mayor calidad.

3. Objetivo Proceso de Monitoreo Continuo: “Definir un proceso de
monitoreo continuo para evaluar el rendimiento del nuevo proceso de
gestion de consultas en tiempo real, con revisiones periddicas y ajustes
necesarios para asegurar la mejora continua en eficiencia y calidad”.
Solucién: Se establecié un conjunto de métricas robustas de monitoreo
continuo que permite ahora al equipo evaluar el rendimiento del nuevo
sistema en tiempo real. Las revisiones periodicas futuras y ajustes
necesarios aseguraran que el departamento no solo mantenga, sino que

continie mejorando su eficiencia y calidad de servicio.

Hilando mas profundo en las causas identificadas en el apartado de analisis de
la causa raiz del punto 4.1. Este proyecto de gestion de ha logrado abordar
eficazmente una serie de soluciones para estas causas detectadas y priorizadas.
A continuacién, un resumen mas detallado de cdmo se vieron impactadas

positivamente la solucidén de estas causas con los cambios implementados:

4. Falta de estandarizacion en el flujo del proceso: Esta causa se abordo
implementando el modelo ITIL, que estructura la gestién de consultas en
etapas claras y estandarizadas, desde el registro hasta la resolucién y
seguimiento. Este enfoque asegura un manejo consistente de cada
consulta, mejora la responsabilidad por medio de roles definidos y eleva

la eficacia operativa.
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. Falta de control de calidad en las respuestas: La mejora en el control
de calidad de las respuestas se logro integrando el proceso de gestion de
consultas en la metodologia Scrum y utilizando la plataforma JIRA. Esta
estructura asegura que cada consulta se maneje con rigor y
responsabilidad, con revisiones diarias y asignaciones equitativas del
trabajo por parte del Senior Manager. La implementacion de Scrum
permite un seguimiento detallado y retroalimentacién continua a través de
un panel Kanban, mejorando significativamente la calidad y eficiencia de

las respuestas.

. Falta de asignaciéon de responsabilidades: La implementacién del
modelo ITIL mejoré la asignacion de responsabilidades al estandarizar el
flujo de gestion de consultas. Este modelo asigna roles especificos para
cada etapa del proceso, mejorando la responsabilidad, eficiencia, y
trazabilidad, y garantizando que las consultas se gestionen eficazmente

en alineacion con las necesidades del negocio.

. No se asignan consultas en el “sprint planning”: La integracion de ITIL
y SCRUM, utilizando JIRA, ha resuelto la falta de asignacion de consultas
en el "sprint planning". Ahora, el "Product Owner" asigna tareas
equitativamente segun la carga de trabajo de cada miembro del equipo,
mejorando la visibilidad y gestion de las consultas dentro de los “sprints”
planificados, lo que permite una mayor alineacién y eficiencia en el

proceso.

. Sobrecarga de consultas en ciertos usuarios: La integracion de ITIL y
metodologia SCRUM, con la herramienta JIRA, ha facilitado una
distribucion equitativa de las consultas entre los miembros del equipo,
reduciendo la sobrecarga y mejorando la gestién del flujo de trabajo.

. Baja comunicacion entre el equipo: La comunicacién del equipo mejoré
al integrar el proceso de consultoria con la metodologia SCRUM vy la

plataforma JIRA. Las reuniones diarias y el uso del tablero Kanban
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aseguran una comunicacion constante y efectiva, facilitando Ila

retroalimentacion continua, lo que incrementa la eficiencia del equipo.

10.Falta de sistemas de autoservicio: La solucién a la falta de sistemas de

11.

autoservicio se abordé mediante la implementacién de un apartado de
"Preguntas Frecuentes de Autoservicio" (FAQs). Estas, basadas en las
consultas mas frecuentes identificadas previamente, proporcionan a los
usuarios acceso inmediato a informacién crucial, permitiendo la resolucién
independiente de problemas comunes y mejorando la eficiencia del

departamento al reducir la carga de consultas repetitivas.

Poco uso de los datos: Se logré solucionar con el "Sistema Integral de
Indicadores de Desempefio". Este sistema establece indicadores clave
para monitorear el rendimiento del proceso de gestién de consultas vy, al
integrar estos indicadores en una plataforma de visualizacién actualizada,

se asegura la disponibilidad de datos en tiempo real.

12.Nuevos equipos que emergen y consultan de forma intensificada:

Este problema se abordé mediante el sistema de indicadores de
desempenfio, que permite monitorear las tendencias de consulta de estos
equipos en tiempo real. La integraciéon de estos indicadores en una
plataforma de visualizacion como Tableau facilita una adaptacion rapida y

eficaz a las necesidades emergentes.

13.Falta de uso de herramientas tecnolégicas: Esta causa se trabajé

eficazmente mediante la integracion de herramientas avanzadas como
Microsoft Teams, Power Automate, SharePoint, Jira, Confluence y
Tableau en el departamento de E2E-DG. Esta integracion ha permitio
automatizar y optimizar el proceso de gestion de consultas, mejorando la
eficiencia operativa y la calidad del servicio al cliente interno. La seleccién
de estas herramientas, respaldadas por su funcionalidad y soporte, ha
transformado el flujo de trabajo en un sistema robusto y escalable que

sirve como modelo de referencia dentro de la organizacion.
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14.Problemas con la automatizacion de procesos, cero integraciones
entre sistemas actuales y Falta de uso de herramientas de
seguimiento: Estas tres causas se solucionaron con integracion de
herramientas como Microsoft Teams, Power Automate, SharePoint, Jira y
Tableau, que se interconectan para optimizar la gestion de consultas.
Estas herramientas facilitan desde la recepcion hasta el analisis de las
consultas, asegurando un flujo de trabajo continuo y eficiente. Ademas,
mediante la metodologia agil Scrum, se garantiza una supervision efectiva

de las tareas y responsabilidades.

15.Falta de indicadores claros de desempeino (KPls): La falta de
indicadores claros de desempefio se abordé mediante el establecimiento
de un sistema integral de indicadores. Este sistema permite ahora
monitorear y evaluar efectivamente el rendimiento del proceso de gestion
de consultas. Los indicadores se integran en Tableau, proporcionando
actualizaciones diarias y visualizaciones accesibles que facilitan ajustes

operativos y una mejor toma de decisiones.

16.Sin tiempos de entrega y planificacion y no se miden los tiempos de
respuesta: La solucion para medir los tiempos de respuesta se baso en
un indicador de los mismos que se puede observar en tiempo real a través
de Tableau. Esta herramienta actualiza los datos diariamente, permitiendo
identificar y corregir demoras eficazmente, lo que mejorara la gestion de

las respuestas.

17.Falta de claridad en todos los temas que se consultan: La mejora en
la claridad de los temas consultados se logré mediante la implementacién
de un sistema de preguntas frecuentes para autoservicio y la creacién de

indicadores de desempeio que categorizan las consultas.

18.Datos insuficientes o incompletos: Este ultimo punto se abordé a través
del establecimiento de un sistema integral de indicadores de desempefo
que facilita la recopilacion y analisis continuo de los datos de consultas.
Este sistema asegura la actualizacion constante y el acceso a datos

completos, lo que permite al equipo de E2E-DG detectar y corregir
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deficiencias en la informacion de manera proactiva, mejorando asi la

calidad y disponibilidad de los datos utilizados en el proceso de consulta.

Para finalizar y resumir el valor agregado de todas las soluciones anteriores, la
implementacion del nuevo proceso de gestion de consultas en el departamento
de E2E Data Governance de Walmart ha generado un valor claro para el equipo
y la organizacion. Este proceso optimizado garantiza una estructura mas clara 'y
un flujo de trabajo estandarizado para todo el equipo, lo que conduce a una mejor
asignacion de tareas y una eficiencia operativa evolucionada. La integracion de
herramientas tecnoldgicas ha permitido la automatizacion de tareas repetitivas y
la reduccion del tiempo de respuesta, la mejora de la experiencia del cliente

interno y la productividad del equipo.

También, con la adopcion de indicadores de desempefio claros y medibles, el
equipo puede ahora monitorear de manera efectiva el rendimiento del proceso y
hacer ajustes proactivos. Esto no solo ayuda a alineacién de las operaciones con
los objetivos estratégicos del negocio, sino que también proporciona datos
valiosos que respaldan la toma de decisiones basada en evidencias. En
conjunto, estos cambios refuerzan la capacidad del departamento para manejar
volumenes crecientes de consultas de manera eficaz, asegurando que las
decisiones de negocio se apoyen en datos precisos y actualizados.

Este proceso reajustado, entonces no solo mejora la eficiencia y la calidad del
servicio que proporciona el equipo, sino que también los empodera para que
actuar con mayor agilidad y precision, mejorando asi la satisfaccion del cliente y

apoyando los objetivos a largo plazo de Walmart.

6.2 Recomendaciones.

Walmart es una empresa de evolucidon y cambio constante, que ha
aprendido a ajustarse rapidamente a los cambios de tendencias, factores de
impactos globales; toda su estructura ha demostrado resiliencia y adaptabilidad
a las exigencias de no solo el mercado de estadounidense, sino que global desde

su fundacién, por lo que la mejora continua y adopcién de tecnologias es el diario
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vivir de esta compania. Con este mismo objetivo y cultura que representa a
Walmart, se realizan las siguientes recomendaciones para seguir asegurando un
proceso de gestion eficiente y de calidad dentro del departamento de E2E Data
Governance.

Basado en las causas identificadas en el punto 4.1 (Analisis de la Causa
Raiz), existen 5 causas que no se lograron abordar dentro de las soluciones por
no ser una prioridad pero que se convierten en una recomendacion, estas 5
causas estan asociadas a dos categorias que son “Variables del cliente”, “Cultura
organizacional’ y “Recursos humanos”. Por lo que se detallara a continuacion las

recomendaciones asociadas:

Categoria Descripcion Prioridad
Variables del cliente Falta de contexto en los requerimientos. Baja
Variables del cliente Expectativas no realistas del cliente sobre las respuestas. Baja
Variables del cliente Cambio en los requerimientos de las consultas. Baja
Cultura Organizacional Falta de apoyo general al proceso de consultoria. Baja
Recursos Humanos Personal muy nuevo en el departamento. Baja

llustracion 58: Causas de prioridad baja para recomendaciones.

Fuente: Elaboracion propia.

Variables del cliente: Estas tres causas asociadas a las variables del cliente
“Falta de contexto en los requerimientos”, “Expectativas no realistas del cliente
sobre las respuestas”, “Cambio en los requerimientos de las consultas.” Se
recomienda al equipo de E2E Data Governance adoptar en su proceso un factor
de comunicacion con los clientes, lo cual significa tener un contacto inicial antes
de plantear cualquier solucion, este contacto puede ser una sesion para alinear
expectativas de la respuesta esperada por el cliente interno, ya que esta puede
variar de acuerdo a la perspectiva o interpretacion del equipo de Data Governace
o el simple hecho de como fue redactada la consulta. Un acercamiento inicial
ayudaria a obtener mas contexto de lo que busca el cliente e incluso en el cambio
completo del requerimiento por parte del cliente por el simple de hecho de alinear
conocimientos, esto ahorraria mucho tiempo al equipo de Data Governance, al

cliente y sobre todo aumentando la velocidad de todos los proyectos asociados.
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Cultura organizacional: “Falta de apoyo al proceso de consultoria”, al conversar
con el equipo de E2E Data Governance, se sobre entiende que este proceso ha
sido en cierta forma “apartado” y opacado por otros pilares de los roles dentro
del departamento, por lo que este proyecto ha revelado el potencial y el gran
valor que aporta la buena gestion de las consultas que ahora satisfacen mejor al
cliente. Por lo que se recomienda mantener una evaluacion y revision del
proceso continuo para asegurar que sigue siendo relevante y eficiente a medida
gue cambian las necesidades del negocio y los cambios rapidos que se dan en
el ambito de la tecnologia para efectos de administracion de este tipo de

procesos.

Recursos Humanos:” Personal muy nuevo en el departamento”. Este es un
problema que probablemente afecta cualquier tipo de operacién, en cualquier
compania y en el cualquier parte del mundo. Se puede dar por un hecho que el
personal nuevo no tiene el contexto total de todos los procesos, en este caso lo
que concierne al proceso de consultoria de E2E data Governance y que la curva
de aprendizaje existe y hasta cierto punto no se puede acelerar mas. Dado esto,
el hecho de tener personal nuevo afecta la velocidad del proceso, por lo que se
recomienda ejecutar anualmente el plan de capacitacion de reforzamiento
(apartado 5.1.6). Mantener un contexto actualizado de los temas y el cdmo puede
abordarlos el personal nuevo, sin duda les dara las herramientas necesarias para
cumplir con los objetivos asociados de calidad y tiempos de repuesta planteados

del proceso de consultoria de E2E-DG.

Por lo demas y como recomendaciones mas generales, se recomienda mantener
un monitoreo de los indicadores de desempefo ya establecidos y ajustarlos
segun sea necesario para siempre reflejar los objetivos cambiantes del
departamento y la organizacion. También, la tecnologia avanza muy rapido, y la
adopcion de nuevos sistemas que simplifiquen aun mas el proceso siempre sera

una buena manera de seguir optimizando el mismo.

Como ultima recomendacion, se invita a tener una retroalimentacion activa para

recopilar de los clientes internos y de los mismos miembros del equipo de E2E-
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DG las oportunidades de mejora, esto se puede realizar por medio de una
encuesta periodica al equipo y a los clientes mas importantes o mas consultan,
de esta manera se puede seguir mejorando aun mas el proceso y abarcar la

percepcion de los demas.
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05 de noviembre 2024

CARTA DEL TUTOR

Eegistro
Ingenieria Industrial
Universidod Hispanoamercano

Esfimodos seficres

Bl estudiante Mario Uziel Orlega Salazar c2dulo ndmero 1-1519-0401, me ha presentado
para efectos de revision v aprobacidn el frabojo de investigocion denominado:
“Implemenfacion de un proceso de Seguimienfto y Gesfion de Consulfas en el
departamenfo de EZE Data Governance de Walmarf para el segundo semesire del afo
2024" =l cual ha elaborado para optar por &l grodo ocodémico de Licenciatura en

Ingenieria Industrial,

En mi calidaod de tufor, eh verficodo que 32 han hecho las comecciones indicadas
durante el proceso de tutoria, ¥ he evaluado los aspectos relativos a la elaboracion del
problema, objetivos, justificocion, antecedentes, marco tedrico, marco metodaolagicao,

tabulocion, andlisis de datos, conclusiones y recomendaciones.

De los resultodos obtenidos por el postulante, se obtiene la siguiente calificacion:

A. | ORIGIMALIDAD DEL TEMA 10% 10%

B. | CUMPLISAIENTO DE EMTREGA DE AVARNCES 20% pais

c. COHEREMCILA EMTRE LOS DEJETI‘-.-'_CIS. LOS INSTRUMENTOS APLICADOS ¥ LOS 307 S
RESULTADOS DE LA INVESTRGACKON

D. | RELEVANCLA DE LAS COMCLUSIONES ¥ RECOMEMDACIORES 207% 0%

E. | CALUDAD, DETALLE DEL MARCO TEORICO 20% 2%

TOTAL | 1007 | 1007
En virtud de la calificacion obtenida, se avala el fraslodo al proceso de lectura

Afentamente:
i sigred
MAHUM ﬁumugnnns?sams
Diavte: 20341105
MONTIEL SALAS ]m;‘;;ﬂ

Ing. Nahum Montiel Salas MBA.
Cédula: 3030980713




132

DECLARACION JURADA

Yo Mario Uziel Ortega Salazar | mayor de edad, portador de la cédula de identidad

niomerc 1-1519-0401 egresado de la carrera de Ingenieria Industrial de la Universidad
Hispanoamericana, hago constar por medio de éste acto v debidamente apercibido v
entendido de laz penas v consecuencias con las que se castiga en el Codigo Penal el
delito de perjurio, ante quienes se constituyen en el Tribunal Examinador de mi trabajo

de tesis para optar por el titulo de Bachillerato en Ingenieria Industrial juro
solemnemente que mui trabajo de mvestigacion titulado: Implementacion de un

proceso de Seguimiento y Gestion de Consultas en el departamento de E2E Data
Governance de Walmart para el segundo semestre del afio 2024 es una obra

original que ha respetado todo lo preceptuado por las Leyes Penales, asi como la Ley de
Derecho de Autor v Derecho Conexos nimero 6632 del 14 de octubre de 1982 v sus
reformas, publicada en la Gaceta nimero 226 del 23 de noviembre de 1982; incluyendo
el numeral 70 de dicha ley que advierte; articulo 70. Es permitido citar a2 un autor,
transeribiendo los pasajes pertinentes siempre que estos no sean tantos y segmidos, que
puedan considerarse como una produccion simulada v sustancial, que redunde en
perjuicio del autor de 1a obra original. Asimizmo, quedo advertido que la Universidad se
reserva el derecho de protocolizar este docomento ante Notario Pablico. en fe de lo
anterior, firmo en la cindad de San Jozé, a los 6 dias del mes de noviembre del afo

dos mil veinticuatro.

— 1-1515-0401

%

)

&
Fi.t]_:ga( del E.'S'l'l.ldiiiﬂle

Cédula
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CARTA DE LECTOR

San José, 03 de enero del 2025

Universidad Hi .
Sede Heredia
Carrera Ingenierfa Industrial

Estimado sefior

El estudiante Mario Uziel Ortega Salazar, cédula de identidad No. 115190401, me ha
presentado para efectos de revisibn y aprobacion, el trabajo de investigacion denominado
“Implementacion de un proceso de seguimiento v gestion de consultas en el departamentio
de E2E Data Governance de Walmart para el segundo semestre del afio 2024., el cual ha

elaborado para obtener su grado de bachillerato en Ingenieria Industrial.

He revisado v he hecho las observaciones relativas al contenido analizado,
particularmente lo relativo a la coherencia entre el marco tedrico y analisis de datos, la
consistencia de los datos recopilados y la coherencia entre ésios vy las conclusiones;
asimismo, la aplicabilidad y originalidad de las recomendaciones, en términos de aporie de
la investigacion. He verificado que se han hecho las modificaciones correspondientes a las

observaciones indicadas.

Por consiguiente, este trabajo cuenta con mi aval para ser presentado en la defensa

pablica.
Alte.
ROBERTO Firmada diginalmants poe
ROBERTI SANCHEZ
SANCHEZ MADRALES (FIRMA}

Focha 0250003 110347

Firma MORALES (FIRMA) o
Nombre: Roberto Sinchez Morales
Cédula: 900810622
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UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA
CENTRO DE INFORMACION TECNOLOGICO (CENIT)
CARTA DE AUTORIZACION DE LOS AUTORES PARA LA CONSULTA, LA
REPRODUCCION PARCIAL O TOTAL Y PUBLICACION ELECTRONICA
DE LOS TRABAJOS FINALES DE GRADUACION

San Jose, 13 de enero del 2024,

Sefiores:
Universidad Hispanoamericana
Centro de Informacién Tecnoldgico (CENIT)

Estimados Sefiores:

El suscrito Mario Uziel Ortega Salazar con nimero de identificacion 1-1519-0401
autor del trabajo de graduacion titulade “IMPLEMENTACION DE UN PROCESD
DE SEGUIMIENTO ¥ GESTION DE CONSULTAS EN EL DEPARTAMENTO DE
E2E DATA GOVERNANCE DE WALMART PARA EL SEGUNDO SEMESTRE DEL
ANO 20247 presentado y aprobado en el afio 2024 como requisito para optar por el
titulo de Bachillerato de Ingenieria Industrial; 51 autorizo al Centro de Infarmacion
Tecnologico (CENIT) para que con fines académicos, muestre a la comunidad
universitaria la produccidn intelectual contenida en este documento.

Ue conformidad con lo establecido en la Ley sobre Derechos de Autor y Derechos
Conexos N° 6633, Asamblea Legislativa de la Republica de Costa Rica.

Cordialmente,

. '] -
—,4-}-{?2”17;?‘3‘-%@-"— 1-1515-0401

Firma/ DogUmento de Identidad




135

ANEXO 1 (Version en linea dentro del Repositorio)
LICENCIA'Y AUTORIZACION DE LOS AUTORES PARA PUBLICAR Y
PERMITIR LA CONSULTA Y USO

Parte 1. Términos de la licencia general para publicacion de obras en el
repositorio institucional

Como titular del derecho de autor, confiero al Centro de Informacion Tecnoldgico
(CENIT) una licencia no exclusiva, limitada y gratuita sobre la obra que se integrara
en el Repositorio Institucional, que se ajusta a las siguientes caracteristicas:

a) Estara vigente a partir de la fecha de inclusidn en el repositorio, el autor podra
dar por terminada la licencia solicitdndolo a la Universidad por escrito.

b} Autoriza al Centro de Informacion Tecnoldgico (CEMIT) a publicar la obra en
digital, los wsuarios puedan consultar el contenido de su Trabajo Final de
Graduacion en la pagina Web de la Biblioteca Digital de la Universidad
Hispanoamericana

c) Los autores aceptan que la autorizacién se hace a titulo gratuito, por lo tanto,
renuncian a recibir beneficio alguno por la publicacién, distribucién, comunicacion
piblica v cualguier otro uso que se haga en los términos de la presente licencia y
de la licencia de uso con que se publica.

d) Los autores manifiestan que se trata de una obra original sobre la que tienen los
derechos que autorizan y que son ellos quienes asumen total responsabilidad por
el contenido de su obra ante el Centro de Informacion Tecnoldgico (CENIT) v ante
terceros. En todo caso el Centro de Informacion Tecnelogico (CENIT) se
compromete a indicar siempre la autoria incluyendo el nombre del autor y la fecha
de publicacian.

e) Autorizo al Centro de Informacion Tecnoldgica (CENIT) para incluir la obra en los
indices y buscadores que estimen necesarios para promover su difusion.

f) Acepto que el Centro de Informacion Tecnologico (CENIT) pueda convertir el
documento a cualquier medio o formato para propdsitos de preservacion digital.

g) Autorizo que la obra sea puesta a disposicion de la comunidad universitaria en
los terminos autorizados en los literales anteriores bajo los limites definidos por la
universidad en las "Condiciones de uso de estricto cumplimiento” de los recursos
publicados en Repositorio Institucional.

Sl EL DOCUMENTO SE BASA EN UN TRABAJO QUE HA SIDO PATROCINADO
O APOYADO POR UNA AGENCIA O UNA ORGANIZACION, CON EXCEPCION
DEL CENTRO DE INFORMACION TECNOLOGICO (CENIT), EL AUTOR
GARANTIZA QUE 5E HA CUMPLIDO CON LOS DERECHOS Y OBLIGACIONES
REQUERIDOS POR EL RESPECTIVO CONTRATO O ACUERDO.




