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RESUMEN

Modelo para la implementacion de metodologias agiles en una
empresa de servicios del sector de Tl de la ciudad de Guayaquil

Autora: Valeria Aguirre Salas.

En el presente trabajo de investigacidbn se busca abordar temas de
importante relevancia en materia de gestion de proyectos tales como la
aplicacion de metodologias &giles en empresas de servicios del sector de
Tecnologias de la Informacion o Tl. Basado en el conocimiento de la metodologia
y de la compafiia objeto de estudio, el objetivo es disefiar un modelo para la
implementacion de metodologias agiles como Scrum y poder garantizar que las
empresas que adopten esta metodologia de trabajo puedan gestionar sus
proyectos, sean internos o externos, de tal manera que las actividades
relacionadas que se ejecuten sean altamente adaptativas y que sean
contextualizadas segun su naturaleza y lograr los principales beneficios tales
como mayor productividad, reduccion de costos, rapidez en entrega de
proyectos, un grupo de trabajo comprometido en brindar mayor calidad en el
resultado final. A fin de conseguir los objetivos de este proyecto, se utiliza una
investigacion no experimental con paso a la investigacion de accién participativa
y en un contexto de campo ya que se realiza sobre la situacion real de la
compafiia y en constante comunicacion con los interesados. El estudio se lleva
a cabo sobre la sede Guayaquil de la compafiia DOS que es una consultora de
servicios tecnoldgicos basados en hardware y software. De la mano con el

analisis documental, se utilizan entrevistas como instrumento metodologico



entrevistas con preguntas cerradas y abiertas que dan paso a un enfoque
cualitativo, teniendo resultados variados de los cuales se obtienen las areas
sujetas a mejoras y los criterios a considerar para aplicar Scrum, pasos previos
y mejoras que esto supone en la operacion.

Palabras claves: Metodologias 4&giles, Scrum, Tecnologias de

informacion, eficiencia, productividad.



Abstract
Model for the implementation of agile methodologies in a service
company in the IT sector of the city of Guayaquil

Author: Valeria Aguirre Salas

This research work seeks to address issues of important relevance in the
field of project management such as the application of agile methodologies in
service companies in the Information Technology or IT sector. Based on the
knowledge of the methodology and the company under study, the objective is to
design a model for the implementation of agile methodologies such as Scrum and
to be able to guarantee that companies that adopt this work methodology can
manage their projects, be they internal or external, in such a way that the related
activities that are executed are highly adaptive and that they are contextualized
according to their nature and achieve the main benefits such as greater
productivity, cost reduction, speed in project delivery, a work group committed to
providing higher quality in the final result. In order to achieve the objectives of this
project, a non-experimental research is used with a step to participatory action
research and in a field context since it is carried out on the real situation of the
company and in constant communication with the interested parties. The study is
carried out on the Guayaquil headquarters of the DOS company, which is a
consulting firm for technological services based on hardware and software. Hand
in hand with the documentary analysis, interviews are used as a methodological
instrument interviews with closed and open questions that give way to a

qualitative approach, having varied results from which the areas subject to
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improvement and the criteria to consider to apply Scrum are obtained. previous
steps and improvements that this implies in the operation.
Keywords: Agile methodologies, Scrum, Information technologies,

efficiency, productivity.
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INTRODUCCION

La presente investigacion estd orientada hacia la implementacion de
metodologias agiles en empresas de servicios del sector de las Tecnologias de la
Informacién o TI. En este contexto se hace referencia a las TI, las metodologias agiles
y sus herramientas como apoyo a la administracion de informacién para la adecuada
gestion de proyectos de las empresas, sean estos internos o externos. Para una mejor
comprensién del tema, es necesario irse familiarizando con ciertos términos, los
mismos son tratados a continuacion.

Al administrar un proyecto, se suele hablar de metodologias agiles, estas
permiten gestionar de tal manera que la forma en la que se llevan a cabo las
actividades sean altamente adaptativas y que sean contextualizadas segun la
naturaleza del mismo, del entorno, clientes y mercado, aplicar este tipo de
metodologias implica lograr los principales beneficios tales como reduccion de costos,
rapidez en entrega de proyectos, un grupo de trabajo comprometido en brindar mayor
calidad en el resultado final, sea este un producto o servicio.

Las TIC o Tecnologias de la informacién y la comunicacién comprenden todos
los recursos que se utilizan para procesar, administrar e intercambiar informacién por
medio del uso de diversos soportes tecnoldgicos.

A lo largo del proyecto se hara énfasis en compafiias de servicios del sector de
las TI, sin embargo, se conoce que, en Ecuador, indistintamente del sector de la
produccion, existen multiples compafiias que son ajenas al uso metodologias agiles
como parte de sus operaciones, tomando como referencia estudios aplicados en otros

paises, se tendrian innumerables beneficios en la productividad de las empresas.
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Entrando en materia de interés, en la actualidad, a pesar de la trasformacién
digital, el manejo de la informacion y gestion de proyectos no se llevan a cabo de
manera eficiente de lo cual el resultado es tener tiempos de entrega de proyectos
desfasados, informacién relevante perdida, incremento en la tasa de salida de
personal, en resumen, entrega de productos o servicios que no cumplen las
expectativas de los interesados. Al abordar el tema de metodologias agiles o
conjuntos de mejores practicas, es necesario indicar que existe una gran variedad
gue estan a disposicidbn de las empresas, pero es necesario ahondar en el
conocimiento de estas y que las empresas estén dispuestas a invertir sus recursos,
no necesariamente econdmicos, de tal manera que se identifiquen los puntos de
mejoras y asi se puedas agilizar la logistica empresarial tanto interna como externa.
A continuacién, se listan las principales metodologias &giles tales como Scrum,
Extreme Programming [XP], Crystal, Método de desarrollo de sistemas dindmicos
(Dynamic Systems Development Method - DSDM), Desarrollo adaptativo de software
(Adaptative Software Development - ASD), Desarrollo orientado a funcionalidades
(Feature-Driven Development - FDD), adicionalmente, se menciona ITIL (Information
Technology Infraestructure Library), que es un conjunto de buenas préacticas utilizadas
para la gestion de servicios de tecnologias de la informacion, el desarrollo de las
mismas y las operaciones relacionadas con ellas. En el presente documento se hara
énfasis en Scrum como la metodologia &agil de interés, debido a los beneficios que
promete entrega de resultados en ciclos cortos y minimo esfuerzo en la entrega de
estos resultados cuando el cliente lo requiera.

El cuerpo del presente trabajo ha sido distribuido en capitulos, donde se
exponen el marco teorico, marco metodologico, resultados, propuesta, conclusiones

y recomendaciones.
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En el capitulo | que tal como lo indica su nombre, se detalla el marco tedérico
referencial, incluye los antecedentes de la investigacion que es la parte donde se
detalla el sentido del tema a investigar; esto es el origen teoérico para abordar las
metodologias &agiles para las empresas y en particular las de servicios, la importancia
y efectos sobre las actividades empresariales. Se plantea la problematica de la
investigacion, donde se indica el nivel de impacto o repercusion la no aplicacién de
estas metodologias, o0 el desconocimiento de estas que impidan que sean parte de
las gestiones profesionales y laborales dentro de los proyectos de una empresa. En
este capitulo también se abordan los objetivos o las razones por las cuales se realiza
esta investigacion en particular, es decir disefiar un modelo de aplicacion de Scrum
en una empresa de servicios, posterior a identificar los lineamientos y fases de la
metodologia, procesos y areas sujetas a mejoras en cuanto a gestion de proyectos
se refiere, con ello la justificacion, donde se exponen las razones por las que se
investiga la necesidad e importancia de aplicar Scrum en el entorno ya definido.

En el capitulo Il o marco metodoldgico, se expone la metodologia de la
investigacion con las cuales se recopila informacion relevante que aporte al tema que
se esta desarrollando, la seleccion de la muestra u objeto de interés sobre lo cual se
aplicardn las herramientas metodolégicas seleccionadas aplicando métodos
descriptivos, explicativos y de campo para conocer la problemética del tema.

En el capitulo 11l se detalla los resultados recabados de manera cuantitativa o
estadistica que son encontrados en la encuesta realizada como también el analisis
de esta bajo un criterio profesional y puntual.

En el capitulo IV se realiza la propuesta en la cual se detalla de manera amplia

y didactica un modelo para la aplicacion de Scrum y asi aportar a las soluciones de la

13



empresa y minimizar las inconformidades que podrian resultar de una entrega de
productos o servicios tanto para el cliente interno como externo.

En la seccion de conclusiones y recomendaciones, se exponen las sugerencias
propuestas que se espera sean tomadas en cuenta a fin de brindar una solucién a la
problemética planteada en el presente trabajo. Las conclusiones guardan el criterio o
las opiniones que se alcanzan tras completar la presente investigacion basados en
cada capitulo.

El trabajo cuenta con una nutrida bibliografia que es parte del contenido teérico
del trabajo de investigacion tales como referencias, citas, conceptos, entre otros

ayudan a dar originalidad y veracidad a lo que se expuesto en la investigacion.
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CAPITULO 1 MARCO TEORICO REFERENCIAL

1.1 Antecedentes de la investigacién

En el presente trabajo se presentan cuatro desafios a investigar como son los
modelos de metodologias &giles, la eficiencia en los modelos seleccionados, la
aplicabilidad de estas metodologias en empresas de servicios de Tl, la importancia
de su aplicacion y beneficios de su adopcion.

En el Ecuador la tecnologia se va desarrollando de manera paulatina pero no
de la forma eficiente e inmediata que se espera que esta evolucione, se considera
gue no todas las empresas cuentan con los recursos econémicos para invertir en
herramientas tecnoldgicas que resulten en eficiencia y mejoras en la productividad;
esto es atribuible a la crisis econdmica, las disposiciones gubernamentales, la
competencia, entre otros factores, los cuales limitan a que estas entidades cuenten
con ingresos o los recursos necesarios para invertir en una transformacion en la
cultura de manejo de informacion empresarial.

Para ir desglosando la investigacion, se puede empezar con informacion de las
empresas que existen en el Ecuador, la ubicacion geografica de ellas, el giro de
negocios que estas realizan, como también la magnitud que estas tienen, sean estas
grandes sociedades o pymes. Para el efecto, todas cuentan para conocer
estadisticamente el volumen de estas entidades, segun fuentes INEC en los afios
2017 la cantidad de empresas grandes la conforman un total de 884.567 empresas
registradas y que aportan al SRI. El sector servicios en ese afio lo conforman un
40,84% esto es 361.258 empresas que realizan diferentes actividades en el afio
mencionado (INEC , 2019), de las cuales, en Guayaquil, el 21% es el total de
empresas que se registran como operativas en ese afio, independiente de la actividad

gue realicen (INEC , 2019).
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Entrando en materia de interés, y poniendo foco en las empresas de TI, se
conoce que se dividen en consultoras, distribuidoras de equipos de avanzada
tecnologia, manejo de redes, Ecommerce, Marketing digital, y las Fintech (Ochoa,
2018, pag. 67).

Las empresas Tl han ido creciendo de manera importante integrandose con
otras empresas para dejar de ser un mercado exclusivo y volverse uno mas amplio,
esto se debe a la evolucidon que esta herramienta a nivel mundial ha ido dandose.
Este tipo de empresas se convierten en propulsoras del desarrollo informatico,
cibernético, tecnoldgico a fin de que otras empresas alcancen la eficiencia por el
aporte de esta importante industria que demanda el 100% de la productividad de un
pais, esto se conoce, con base al ultimo censo de Ciencia, Tecnologia de la
Informacion y Comunicacion que el 66,7% de empresas realizan inversiones en TICs
y esto se distribuye en los diferentes sectores de la produccion. (INEC, 2015)

Porcentaje de empresas que realizan inversion en TIC, segun sector

econdémico
24,6%
66,7% 23,9%
17,3%
0,9%
B No invierteen TIC W Manufactura Comercio M Servicios M Mineria

Grafico 1 Porcentaje de empresas que realizan inversién en TIC, segun sector
economico (INEC, 2015)
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Lo anterior implica una presencia importante de las empresas de tecnologias
de la informacién en los diferentes &mbitos de la produccién, al hablar de la inversion
en TIC, se refiere a los desembolsos realizados por concepto de: compra de los
dispositivos fisicos, software o aplicaciones informéticas que funcionan sobre estos
equipos y similares, esto representa una inversién de 281 millones de doélares (INEC,
2015).

1.2 Planteamiento del problema

En Ecuador, el sector de las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones se encuentra en crecimiento, en la actualidad se considera que dicho
sector es uno de los pilares fundamentales en el desarrollo de la economia debido a
la estrecha relacién existente entre las actividades econémicas y la cotidianidad con
la que se usan estas herramientas

Las tecnologias de informacion son herramientas que en la actualidad facilitan
el trabajo de las personas en diferentes actividades sean estas profesionales,
personales y sociales. Para efectos de este trabajo se expone el impacto a nivel
empresarial en los cuales la gestién de recursos es de vital importancia para el
desarrollo de la empresa y su operacion.

El problema radica en que las empresas del sector de tecnologias de la
informacién requieren un mayor control y centralizaciéon de la informacion para evitar
gue esta sea manejada de manera poco eficiente ya que esto resulta en un impacto
negativo sobre la productividad y otras estrategias que se puedan emprender para
mantenerse competitiva.

El manejo de la informacion oportuna es una forma de demostrar liderazgo e

iniciativa empresarial; esta ayuda a la toma de decisiones cuando los procesos que
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conllevan al manejo de la informacion estan respaldados por herramientas
tecnoldgicas eficientes (Madero, 2017, pag. 31)

La falta de conocimiento de gestion de proyectos al igual que la ausencia de
una cultura de evolucién tecnoldgica que se adapte a las exigencias competitivas de
la era de la transformacion digital ha afectado a la productividad y eficiencia
empresarial, esto se ve reflejado en el comportamiento del mercado, la rentabilidad,
imagen corporativa y cartera de clientes.

El deseo de sobresalir ante la competencia ha permitido que se dé mayor
importancia a las tecnologias de informacion y su alineacion con las estrategias
corporativas para mejorar sus procesos clave de negocio; siendo asi que en el
mercado existen paquetes de softwares empresariales, sean para uso departamental,
gestiones administrativas, estrategias, entre otros (Quispe, 2017, pag. 27).

Ecuador es un pais que importa tecnologia de manera constante, lo cual se
evidencia en altos rubros de inversion en TICs, en lo cual también se incluyen valores
para capacitar profesionales que puedan manejar las herramientas adquiridas de
manera eficiente, dado que este tipo de actividades son entregados en proyectos, Si
no se usa una gestion adecuada, podrian estar sujetos a retrasos en la entrega de
estos productos o servicios debido a temas de logistica, definiciones erréneas,
conocimientos limitados, lo cual claramente implica altos costo operativos, extension
de periodos en las entregas, y no obtener el retorno esperado de la inversion que en
su momento seran objeto de andlisis en posibles auditorias.

1.2.1 Formulacion del problema
¢, Cual es el método o plan para aplicar Scrum o una metodologia agil en una

empresa de servicios del sector de Tl de la ciudad de Guayaquil?

18



1.2.2 Sistematizacion del problema
¢, Cudles son los lineamientos para considerar al aplicar una metodologia agil
como Scrum en una empresa de servicios de la ciudad de Guayaquil?
¢, Como definir cuéles son los puntos de mejora o departamentos que se deben
intervenir durante la aplicacion de metodologias &giles en una empresa de servicios
en la ciudad de Guayaquil?
¢, Como elaborar un plan para aplicar Scrum en una empresa de servicios de la
ciudad de Guayaquil?
1.3 Objetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo general
Disefiar un modelo para la implementacion de Scrum como metodologia agil
en una empresa de servicios del sector de las TICs.
1.3.2 Objetivos especificos
¢ Identificar los lineamientos y fases de la metodologia Scrum aplicable al
objeto de andlisis.
e Identificar los procesos y departamentos que deben ser intervenidos
durante la implementacion del modelo de gestién.
e Disefiar el plan de implementacion de Scrum como herramienta &gil en
una empresa del sector de las TICs en Ecuador.
1.4  Justificacién
En el presente trabajo de investigacion se trata de dar a conocer a las
empresas de servicios métodos que les ayuden a ser mas proactivas aprovechando
las bondades que estas ofrecen para maximizar las tareas empresariales. Ahora bien,

cuando se expresa ‘los métodos” se refiere a una variedad de herramientas,
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instrumentos y estrategias que se deben utilizar a un objetivo preciso a llegar (Flores,
2016, pag. 22). En pocas palabras se refiere a procesos de trabajo.

Las organizaciones, desde la perspectiva de la gestién empresarial buscan ser
altamente competitivas en un mercado agresivo que cada vez exige que eficiencia y
celeridad en los servicios que ofrecen. Esto se debe también al estilo de vida de las
personas que cada vez es mas acelerado, complejo y exigente. Por tal motivo, la
expectativa es recibir una experiencia de cliente de calidad, en cuanto a productos,
servicios e inclusive el trato como cliente o consumidor.

Esto da lugar a que para que las empresas trabajen bajo los siguientes
parametros; adaptacion a las nuevas tecnologias y uso de las TIC, gestidon
administrativa, innovacion y exigencia de productividad. Las pymes son las que
presentan mayor resistencia a aplicarlas en sus actividades empresariales debido al
alto costo que estas representan, por tanto, suelen emplearlas de manera parcial o
eventual debido a que al aplicarlas deben renovar la parte estructural, profesional
competente y la parte de software lo que significa una inversién que en ocasiones son
un verdadero reto a nivel empresarial. Aspecto que las empresas grandes de servicios
gue en el mayor porcentaje son grandes franquicias que operan en el Ecuador tiene
esa facilidad de poder implementar estas metodologias para ganar eficiencia
productiva.

1.5 Los métodos de gestién empresarial

Para abordar este tema se debe exponer como primer punto las actividades o
gestiones empresariales. Para comprender este tema se procede a citar a autores
relevantes para luego analizar y explicar sus posturas.

La gestion empresarial es una ciencia — practica que dota de herramientas de

planificacion, organizacion y ejecucion para que sean aplicadas a actividades
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empresariales de forma macro o micro (departamentales) con el fin de maximizar de
manera eficientes las funciones futuras (Browns, 2016, pag. 27)

Claudia Déavalos, expone que la gestion empresarial lo relaciona con una
técnica organizacional o la forma modernizada de administrar una entidad
activamente econdmica con recursos actuales, innovadores como también
tecnoldgicos para mejorar funciones empresariales como los recursos humanos,
financieros, tecnolégicos, entre otros (Davalos, 2017, pag. 31)

En ambas referencias se hace referencia de forma taxativa a las buenas
practicas empresariales, la maximizacioén de recursos y el personal competente para
ejecutar las buenas funciones. La planificacion estad muy ligada a las gestiones que
dentro de una empresa se efectiien. Puesto que no se puede realizar actividades sin
conocer la entidad, el mercado, los recursos, y el personal con el cual se cuenta para
ello. Las estrategias siempre son el resultado de la toma de decisiones sean estas
acertadas o no.

Las empresas operan con la finalidad de obtener una rentabilidad o retorno de
lo que se invierte; sean estos a mediano o largo plazo. Las Correctas practicas de
gestion dentro de una empresa no solo son con el fin de alcanzar el éxito financiero
gue todas justamente esperan y por la cual trabajan, sino que ademas buscan que la
marca o razén comercial sea reconocida y posesionada en un mercado a fin de que
los clientes o usuarios la diferencia entre las demas. Esto con un eficiente trabajo
interno administrativo pueda satisfacer al externo que es el servicio para satisfacer
por quienes se trabaja, esto son los clientes finales.

Las areas en que trabaja la gestion empresarial son las siguientes:
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Tareas de planificacion: se
define en los objetivos a
alcanzar y los recursos con
los que cuenta para el
efecto

Asignacion de recursos: una
vez definida la planificaciéon
se debe realizar el estudio y
andlisis de los recursos
disponibles de la empresa

Direccion jerarquicay
organizacional: se refiere a
los mandos altos medios
altos quienes seran
responsables de la toma de
decisiones para poner en

marcha los planificado

Cordinacion y ajustes: esto es definir
funciones, evaluar, y mejorar a
medida que se vena resultados. Esto
se debe a que nunguna gestion se
realiza para que sea eterna sino para
gue sea evolutiva

Realizacién de tareas de
control: el seguimiento es una
tarea que no debe omitirse
puesto que con esta se puede
evaluar porcentajes de alcance
y analizar resultados

Gréfico 2 Areas en que trabaja la gestion empresarial

El tipo de informacién que se maneja en las actividades de gestién son
elaboradas y retroalimentativas, por tanto, se amerita un manejo profesional, sigiloso
y organizado a fin de no afectar estrategias empresariales actuales y futuras.

Posterior a esta explicacion se procede a exponer los métodos de gestion en
una empresa. Esta tarea en ocasiones es relegada o es designada a mando altos con
el fin de que ellos se responsabilicen de los procesos y de los resultados. Sin
embargo, esto es una tarea integral que involucra a toda una organizacién que no
debe trabajar en base a moldes establecidos, sino que estas deben conocer
herramientas eficientes como son los métodos para que los procesos de trabajo
puedan fluir, evolucionar y trascender empresarialmente.

La tecnologia en conjunto con la gestion en las empresas se considera
importante e indispensable; esto obedece a la simple légica de que se requiere

personal calificado para operarla como a la vez la existencia de estas herramientas
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para ser operadas. Todo con el fin de alcanzar competitividad interna a favor de la
externa (Camposano, 2017, pag. 37)

Camposano define a esta actividad empresarial conjunta como Business
intelligence; esto es porque la gestion empresarial y la tecnologia debe contar con los
siguientes elementos:

Tabla 1 Elementos del Business Intelligence

Elementos Descripcion Objetivos

Coordinar Organizar informacion para distribuirla en eficientes Eficiencia administrativa
cedes empresariales

Integrar Flexibilidad, compatibilidad y adaptacion con otras Eficiencia documental y
herramientas informaticas. tecnolégica

Presupuestar Analizar los costos y beneficios Oportunidad e idoneidad

Almacenar Capacidad de los softwares y hardware de guardar Disponibilidad e

informacion para usos futuros.

inmediatez

Retroalimentar

Capacidad de orden y respuesta para el manejo de
la informacion

Eficiencia de
automatizacién

Legalidad

Que no sea infractora de las normas legales
territoriales y jurisdiccionales

Bajo principios legales y de
derechos

Fuente: (Camposano, 2017, pag. 36 Las Tl y las Gestiones en las empresas)

Los métodos de gestion que actualmente existen en el mercado se orientan a

la ejecuciéon de proyectos tales como: andlisis, ejecucién de acciones, proyectos,

entre otras actividades de naturaleza empresarial (Arnaw , 2018, pag. 41)

Arnaw los describe de la siguiente forma de acuerdo con sus funciones y

utilidad:
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Tabla 2 Métodos aplicables a la gestién empresarial

Método de aplicacién Utilidad

TPM: mantenimiento productivo Ayuda a la eficiencia para la planificacion y

total produccién de proyectos, permite que el mismo sea
disponible, que posea capacidad y calidad de
trabajo

Produccion LEAN Es orientado a proyectos de produccion de alta

demanda, por tanto, analiza los procesos a través
de flujogramas, proyectos en linea como el sistema
KANBAN.
Es ademas sistematizador

Fuente: (La metodologia en las gestiones empresariales, softwares y aplicaciones

administrativas 2018, Arnaw Francisco)

Los métodos de gestidbn empresarial persiguen los siguientes fines por los

cuales son creados:

Desarrollo; seguir el

Cliente; es el fin camino evolutivo a fin

principal el de lograr su e de adapatarse a las
satisfaccion nuevas exigencias del
mercado empresarial.

Econdmica; primero la
planificacion, la
administracion de
recursos y el retorno de
la inversion.

Interno; hace referencia

a la mejora de procesos

en sentido empresarial
y operativo

Gréfico 3 Los fines del uso de los métodos de gestion empresarial

Fuente: (La gestion empresarial y la administracion de recursos 2018, Miguel Echeverry. p.48)

1.6 Modelo de gestién de empresas y el uso de las Tly las TIC

En el anterior punto se ha agotado de manera breve el tema de métodos de
gestion empresarial orientados al manejo de la informacion empresarial.
Posteriormente es importante exponer los modelos a los que obedecen estos

métodos ya mencionados.
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Los modelos de gestion comunicacional permiten que la empresa no solo sea
productiva, sino que ademas pueda ser capaz de manejar todo tipo de informacién
sea por departamento o de forma general con el fin de lograr conectarse con el
mercado, los clientes, proveedores, entre otras gestiones (Calero, 2016, pag. 33).

Calero, expone que existen una serie de modelos para la gestion efectiva en
las empresas pero que estas deben aplicarse de acuerdo con la coyuntura, estructura
y volumen de cada una. Puesto que no es viable aplicar un modelo de gestion a una
macroempresa lo que funcionaria o fuera dirigida a una pyme. O un emprendimiento
a una pyme con trayectoria. Esto se debe a que el proceso o crecimiento no es igual
en cada una de este tipo o naturaleza de estas entidades. Por ende, la aplicacion de
estrategias tecnoldgicas se las debe aplicar con la finalidad de alcanzar objetivos
reales planteados a fin de que la inversibn no sea innecesaria o que afecte a los
gastos de una empresa.

Por otro lado, en este mismo contexto existe otra postura como la que expresa
Daniel Méndez. Complementandose con lo expuesto por Calero; de manera que da
una préactica a la descripcion del tipo de operatividad en las gestiones en las empresas
estas son de naturaleza operativas y estratégicas. A continuacién, se presentan los
siguientes conceptos:

De naturaleza cuantitativa, estadisticas, cuyo fin es ser practica y de resolver
problemas cotidianos o diarios. Este tipo de gestiébn ayuda a solucionar problemas
inmediatos a corto plazo relacionados con los modelos de manejo de informacién
empresarial. Es tan importante ya que sin este modelo las empresas no podrian
continuar su operatividad. A estas se las denominan Gestion Operativa (Mémdez,

2017, pag. 43).
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Como su nombre lo define es de naturaleza decisiva, accionaria y ejecutiva
esto se debe a que toma en consideracion las decisiones referentes a los recursos de
la empresa y otras acciones de largo plazo (Mémdez, 2017, pag. 49).

El objetivo de estos modelos es lograr no solo hacer bien las actividades y
funciones empresariales sino hacerlas de forma eficiente como también correctas.
Por lo tanto, la toma de decisiones influye en que una administracion de recursos sea
idénea y efectiva.

Las Tl y las TIC dentro de los modelos de gestion empresarial se presentan
segun las tendencias de manejo de informacion sean estas departamentales o de
manera general en la empresa. Para poder comprender de manera amplia esta parte
es necesario exponer el significado y diferencia de estas herramientas de manejo de
informacién y comunicacion.

Tabla 3 Significado y diferencia de las Tl y TIC en la gestibn empresarial

Modelo de gestion de Significado Diferenciay objetivos

manejo de informacién

TI Es el manejo de la Es de naturaleza
informacioén a través de cooperativa, organizativa,
medios informéaticos cuya ejecutiva con el apoyo de
logistica se basa en la sistemas innovadores de
captura, almacenamiento, informacion
proteccion y recuperacion de
datos

TICs Estas herramientas son de Con respecto a las Tl, las
naturaleza digitalizadora, TIC abordan un sistema
esto quiere decir que logistico entre el hardware y
procesa y almacena la el software avanzado de
informacioén, aborda el comunicacion

conocimiento de avanzados
sistemas o hardware de
comunicacion.

Fuente: (Las TIC y las Tl en las empresas y pymes, Diego Garcia 2018, pag. 44)

El objetivo principal de las TIC en la gestidbn empresarial es lograr la eficiencia

interna para que sea reflejada en la externa. Estas son: la difusion de manera
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inmediata de la informacién en los medios tecnoldgicos que la empresa utilice para

promover la misma, el acceso a la informacion, clasificacion, entre otras acciones

(Garcia D. , 2018, pag. 46)

El manejo de la informacion mediante el uso de las Tl y las TIC en la actualidad

se integran con las tendencias de las buenas préacticas administrativas o de gestion

empresarial. Estas se exponen en la siguiente gréfica:

Tabla 4 Tendencias del manejo de informacion con el uso de las Tly las TIC

Herramienta de
manejo de
informacion

Descripcién

Objetivos

Gestion por el
conocimiento

Es la parte cognitiva del
hombre del constante indagar
y el saber, se lo conoce como
ventaja competitiva.

Lograr saber las razones en las
actividades administrativas por las
cuales son realizadas, tales como
la

Operatividad y el manejo

de la informacion de

los recursos.

Gestion de
competencias

Como paso procedente, se
refiere a la idoneidad
profesional, es decir
identificar a los profesionales
mediante analisis de perfiles
cuantificables.

Implementar un nuevo estilo
gerencial, jerarquico y
organizacional

La mejora continua

Es la versiéon Kaizen en la que
constantemente se busca
indagar aquellas formas que
necesitan ser optimizadas.
Como los procesos y la
operatividad empresarial en el
manejo de informacion.

Encontrar oportunidades de
mejora de proyectos a fin de
optimizar la operacion.

Cuadro de mando
integral

Se lo denomina también CMI.
Se encarga de analizar los
procesos en conjunto con el
personal calificado

Implementar las competencias de
acuerdo con la seleccion calificada
del personal de la Organizacion.

Fuente: (Las Tl y las TIC en la operatividad de las gestiones empresariales, 2016, Alvaro

Buendia)
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Dependiendo la parte macro como la economia en que las empresas se
desarrollan existen otros modelos manejo de informacion a través de medios
informaticos como son: PMI plasmada en el PMBOOK, IPMA las cuales se realizan
respetando las normas ISO 21500 con el fin de realizar las buenas practicas de
gestion empresarial.

1.6.1 Los procesos de gestion empresarial a las metodologias de
informacion.

Los procesos de gestion empresarial para manejar la informacion la cual seréa
pertinente y relevante para una empresa. Esto es porque no todos los datos que
llegan a un departamento por la administracién de los recursos son relevantes y
oportunos. Por lo tanto, es necesario tamizarlos con el fin de poder definir la necesidad
de uso de informacion en un determinado momento y la que puede ser interesante
como necesaria en un futuro mediato.

El manejo de la informacion en la gestion empresarial en entidades de servicios
suele dividirse en aplicacion de tecnologias de desarrollo y creacion de bases de
datos de naturaleza corporativas (Martinez, 2017, pag. 38)

Las empresas, independiente de sus actividades y giro del negocio suelen
tomar decisiones en tiempo real por lo tanto la eficiencia en el manejo y disponibilidad
de la informacién es una actividad urgente para la creacion y disefio de estrategias,
administracion de recursos y demas intereses internos que es necesario conocer para
gue la empresa sea productiva dentro del mercado en que se desarrolla.

Dentro del proceso de manejo de informacion esta la gestion en la que Xavier
Icaza (pag. 45) la detalla que el manejo de la informacion correspondiente a los

recursos tiene un fin técnico, organizativo, operativo y administrativo. Siendo asi que
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para realizarlos es necesario dejar en claro las siguientes actividades para el manejo

m “

Gréfico 4 Actividades de manejo de informacién Tl empresarial

de la informacion.

La planeacion o

planificacion

Fuente: (La administracion y manejo de informacioén referente a los recursos empresariales,
Xavier Icaza 2018).

La planificacion o planeacion; es importante antes de emprender toda accion
empresarial conocer con los recursos que cuenta la empresa, organizarlos, y
evaluarlos para asi definir los objetivos a alcanzar. Sin este primer paso es imposible
gue las entidades lleguen a las metas establecidas, se produzcan inversiones
innecesarias y desperdicio de recursos (Icaza, 2018, pag. 47)

Organizacion; en esta parte de la gestién administrativa se toma en cuenta la
manera de manejar los recursos conjuntamente sean estos financieros, talento
humano, operativos, maquinarias, entre otros. Definida esta parte se puede trabajar
en delegar funciones, objetivos para el logro de resultados (Salvador, 2018, pag. 54).

Direccién; esto comprende que el personal jerarquico responsable sabe
delegar funciones a los otros mandos, como los mandos medios y el resto del personal
organizacional. A quienes los considera colaboradores ya que cada uno desempeiia

una funcion importante dentro de la empresa para el logro de resultados. A esto se
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conoce como liderazgo, capacidad de motivacién e integracién y comunicacion (Icaza,
2018, péag. 48)

Control; es necesario medir los resultados obtenidos por medio de la
planificacion y administracion de los recursos a fin de poder saber los resultados que
se pueden obtener a un plazo determinado o al menos tener una perspectiva de estos.
Es asi como se pueden aplicar mejoras o correctivos de forma oportuna (Salvador,
2018, péag. 56)

Ejecucion: al igual que el control se ejecutan los cambios aplicados o mejoras
continuas. La ejecucioén conlleva ligado otra accion que es el seguimiento, debido a
gue no es solamente corregir sino saber realizar controles oportunos (lcaza, 2018,

pag. 49)

Planeamiento _ Proceso

Estratégico presupuestario

ecursos JO productos

Monitoreo de

~ "Bcndicién de
gestién | % R

.'g_uanta por

Gréfico 5 Acciones de la ejecucién

Fuente: (La administracion y manejo de informacién referente a los recursos empresariales,
2018)

Agotados estos temas es importante dar a conocer los procesos de manejo de
informacion empresarial en empresas independiente del giro del negocio. Para lo cual
es conveniente exponer las acciones en flujogramas de acciones.

Las empresas cuya magnitud es tipo macro o grandes sociedades las acciones

del manejo de informacion es realmente compleja y es necesario que pase por varios
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filtros para ser considerada idénea y conveniente. Para efectos de este trabajo se

detalla los siguientes flujogramas de manejo de informacion base y por actividad

interna de una empresa grande.

IMICIO
REVISAR SOLICITAR ESPERAR
RECURS0S HFORMACION INFORMACION
- SOLICITAR - = AL ZER O L
GENERAR - _ = 4 BE REALIZARON LOvg
MO ATORE INFORMACION AL FROCEZDS DE ANALIEIEY
O OF [ JEFE INMEDIATO |+ BELECCIGN DE
DEL AREA INFORMACIONT
o
N S SOLIGITAR
PHAY VARILCION DERS ' 5 - i JES COMFIABLET
o™ ' - NFORMACKIN ANALIZAR (E& COMFIABLE?
”F'Z'ﬁ"f;:'lﬂ':f‘ ENUN “——+ \MEDWTAALAREA "  INFORMACION [—
e RESPONSAELE
GENERAR R ENWVAR A -
FRESENTACION DessmtemenTar || GERENGE [

Grafico 6 Diagrama de flujo del proceso y manejo de informacion Tl en una

macroempresa (Haro, 2018)

En el presente flujograma detalla el proceso del manejo de informacién en una

macroempresa para la toma de decisiones sean estas administrativas, operativas,

manejo de recursos entre otras. En la primera parte se hace uso de lo ya explicado

cdémo es la planificacion al realizar una revision de los recursos que posee la entidad

antes de emprender cualquier accion. Para esto es vital contar con herramientas

informaticas de primera mano como son las existencias de inventario, capacidad de

adquisicién financiera, disponibilidad de caja chica, logistica de trabajo en cuanto a

talento humano, entre otros elementos.
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Luego de estas actividades, se realiza la organizacion en la cual se solicita la
informacion historica para realizar la toma de decisiones. La direccion es cuando se
necesita la colaboracion de talento humano jerarquico en la espera de informacién
pedida, esto se ve reflejado en el proceso de seleccion de informacion. El proceso
continuo cuando se valida la informacion en prioritaria, conveniente, urgente,
emergente, de respaldo, y postergada. Para todos estos procesos es importante
contar con software calificados que agiliten estos procesos. La logistica continua
cuando la informacion ha sido aceptada, la cual se prepara en otros dispositivos como
diapositivas virtuales, documentacion, entre otras acciones para que finalmente llegue
a gerencia para la aprobacion, objecién, cambios o rechazos.

El siguiente flujograma detalla el manejo de la informacién cuando se trata de

procesos de productos o0 servicios en una pyme.

ALMACEMN PRODUCCION

Revisar y contar

3 e PCETTE.

A

Regresar “ difve rEas pre se niacione 5.
L L

producis

Empague tado y

embalaje de

Brcomods y

simace nado de mates
PG S8 SN SU uSO. D-1 _)@

Grafico 7 Flujograma de manejo de informacion en procesos de ventas (Haro, 2018)
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En el presente flujograma se trata del proceso de manejo de informacién en
la produccion, almacenamiento, y facturacion de mercaderia. Es asi como empieza
con la recepcion del inventario el cual debe existir en variedad y cantidad. Posterior
a este la informacion se encarga del aforo de la mercaderia a ser entregada y
pagada.

El almacenamiento se lo realiza previo el trabajo de inventariado de las
mercaderias si esta se encuentra en optimas condiciones desde el origen hasta el
destino que son las bodegas. Caso contrario la informacion a manejar es de detallar
los faltantes, deterioros, fallas entre otras observaciones que deben cotejarse de
manera documental como tecnoldgica.

16.1.1 Diferencia entre procesos y procedimientos de manejo de
informacion

En todas las actividades que las personas realizan conllevan etapas que deben
hacerse con el fin de alcanzar un objetivo que permita el desarrollo, evolucién o
crecimiento personal como también social. En el caso de las empresas sucede lo
mismo, las actividades que se realizan son con el fin de evolucionar adaptdndose a
las nuevas exigencias de un mercado. Se lo conoce como procesos o etapas. Para
poder ampliar de mejor manera el tema se exponen los conceptos de cada uno
debidamente referenciado.

La secuencia de tareas en un tiempo determinado para una actividad especifica
se lo conoce como proceso. En el caso de las empresas son las actividades que giran
en torno a un negocio (Zurita, 2016, pag. 27)

En tanto que la descripcion de forma detallada de estas acciones con el fin de

lograr un objetivo es el procedimiento. El mismo debe ser documentado con el fin de

33



llevar un control de la forma de como las actividades fueron realizadas a fin de realizar
mejoras o correctivos oportunos (Zurita, 2016, pag. 28)

La diferencia entre estas dos actividades es simple: el proceso es la forma de
realizar las actividades mientras que el procedimiento es el modo de como estas
actividades seran realizadas. Aplicadas a las gestiones de manejo de informacion se
basa en el orden, la transparencia y la eficiencia.

1.6.1.2 La descripcion de las empresas en Ecuador con
relevancia en la ciudad de Guayaquil

El Ecuador es un pais con buena productividad empresarial siendo asi que en
el mercado de este pais las actividades econémicas se dividen en macroempresas o
sociedades, medianas empresas, pequefias empresas y emprendimientos.

Las empresas en el Ecuador tienen su existencia desde la era republicana
puesto que antes lo que existian eran grandes familias cuya actividad se basaba en
la comercializacién de banano, cacao, textiles como productos principales los cuales
funcionaban desde una hacienda como estructura fisica y tenia a su cargo jornaleros
gue trabajaban por horas, dias 0 semanas y por tal actividad recibian su paga sea en
dinero o especies.

Segun Alexander Fabre (pag. 55) historiador y docente de la Universidad San
Francisco de Quito expone que la evolucién empresarial en el Ecuador ha sido lenta
y progresiva. De tal forma que esta ha ido adquiriendo firmeza con la llegada de
inmigrantes por razones de conflictos bélicos de La Segunda Guerra Mundial siendo
asi que personas de nacionalidad china, libaneses, franceses, ingleses, alemanes
fueron los primeros en venir a tierras ecuatorianas en busca de una vida lejos del

desastre que ese evento historico dejo.
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Siendo ellos los que vieron en este pais riqueza en cada provincia y la
oportunidad de crear emprendimientos que en la actualidad son las grandes
empresas que conforman la economia ecuatoriana. A partir de los afios 50 bajo la
direccion de duefios inmigrantes el ecuatoriano empieza a crear pequefios negocios
a fin de explotar las riquezas del pais.

Pero es en el auge petrolero que en el Ecuador se despierta la riqueza
industrial y empresarial de servicios debido a las primeras industrias necesitaban de
otras empresas para que sean proveedores de bienes y servicios. Esto se convierte
en un importante dinamismo econémico que a medida del crecimiento del pais las
empresas también evolucionando notablemente para servir a un mercado actual de
aquellos afios (Fabre, 2015, pag. 62).

Las empresas de aquellas épocas no eran tan estructuras como lo son ahora
ni contaban con la alta tecnologia en cuanto operatividad que existe en los actuales
tiempos. La produccion y el manejo de informacioén era lento e impreciso. Ademas, al
recabar informacion sobre la operatividad empresarial, manejo de recursos,
capacidad logistica y financiera era una labor ardua, compleja y extenuante para los
trabajadores.

Es entonces que a partir de los afios 70 las empresas empiezan a estructurarse
internamente contar con tecnologia moderna de la época, buscar personal
competente, trabajar bajo estandares de calidad como politicas de trabajo, bajo
normas y reglamentos internos para ser competitivas (Lemos, 2017, pag. 44).

En la actualidad el mundo empresarial lo conforman toda una integracion de
aportes sean estos economicos, Talento Humano, operativos, sociales, ambientales,
seguridad social, juridicos, tecnoldgicos, entre otros. La evolucidon empresarial en el

Ecuador se puede decir que esta en la etapa de madurez y mantenerla en esa etapa
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es un trabajo no solo de quienes la dirigen sino del lugar donde opera en la que se
espera que las disposiciones gubernamentales generen productividad y fuentes de
trabajo como también la oportunidad de que cada empresa genera otras subempresas
cuyas actividades e ingresos por pago al fisco (SRI) por los impuestos de operatividad
de estas entidades.

Expuestos estos antecedentes es importante detallar la parte estadistica de las
empresas en el Ecuador siendo Guayaquil la de interés para efectos de este trabajo.
A nivel nacional existen 200.000 empresas de las cuales se puede determinar que el
57% estan activas, el 17% estan canceladas, el 21% en disolucién y el 5% en proceso
de activacion (Superintendencia de Compafiias de Guayaquil, 2019).

En el Ecuador existen empresas que se crearon a partir del afio 1920 y que a
partir del afio 1945 se oficializaron juridicamente para la legalidad operativa. Estas
son: VICUNHA ECUADOR S.A, THE TESALIA SPRINGS COMPANY S.A,
CERVECERIA NACIONAL CN S.A, COMPANIA AZUCARERA VALDEZ S.A,
COMPANIA ANONIMA EL UNIVERSO (INEC, 2019).

Lemos detalla que las empresas en el Ecuador tienen un limite de vida de 10
afos aproximadamente cuando son constituidas. Los negocios orientados al servicio
de comidas, diversién y esparcimiento suelen ser mas cortos como es el caso de
bares y restaurante que maximo suelen tener una vida de operatividad de 5 afos.

Las franquicias, dependiendo la marca ya constituida en el mercado origen
como en diferentes lugares suelen permanecer mayor tiempo sin importar que estas
empiecen siendo pyme o una empresa grande (Aguilera, 2017, pag. 61)

Aguilera (pag. 62) define que la franquicia es una entidad economicamente
poderosa por la marca que se afianza en los recursos que posee para aprovechar la

oportunidad de un mercado altamente rentable.
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Segun informes de la Superintendencia de Compafiias de Guayaquil el capital
de aporte para iniciar actividades se desglosa segun se presenta en la siguiente tabla:

Tabla 5 Aportes de capital para el inicio operativo en las empresas en Ecuador

Capital Aporte
0 - $500,00 33,00 %
$ 500 - $1.000,00 44, 08%
$ 1.000,00 - $ 5.000,00 11,11%
$ 5.000,00 - $ 50.000,00 7,40%
De $ 50.000 en adelante 4,50%

Fuente: Archivos de la Superintendencia de Companias de Guayaquil

Existen dos provincias donde se concentran la mayor parte de las empresas
del pais. En Guayas y Pichincha se encuentran el 73% de las empresas que operan
actualmente. En dichas provincias se localizan las dos ciudades mas importantes del
pais (Quito y Guayaquil) que tienen el mayor nimero de habitantes y son las mas
dinAmicas para la economia ecuatoriana (Aval ec. empresas consuktoras de
mercado, 2020).

En la siguiente gréfica se presenta el mayor nimero de empresas operativas

por provincias en la ciudad de Guayaquil:

Loja Los Rios Santo domingo Imbabura
Tungurahua 1% 1% de los Tsichilas 1%
2% 1%

Gréfico 8 Porcentaje de empresas por provincias en Ecuador

Fuente: (Superintendencia de Compaiias de Guayaquil, 2019)
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Las empresas en Ecuador se enfocan principalmente en la actividad de
comercio. Un 22% se dedica a actividades comerciales de venta al por mayor y por
menor. Otras actividades donde se concentran las empresas ecuatorianas son el
transporte y almacenamiento, y las actividades profesionales, cientificas y técnicas
(Aval ec. empresas consuktoras de mercado, 2020).

En el Ecuador especialmente en la ciudad de Guayaquil las actividades
econOmicas de las empresas van desde comercio de automotores, alimentos,
alojamiento, turismo, manifactura, servicios profesionales varios, entre otros. Como lo
detalla la siguiente figura:

Tabla 6 Actividad econdémica de las de las empresas en la ciudad de Guayaquil

Actividad Econdmica Participacion
Comercio al por mayor y al por menor, reparaciéon de vehiculos 22,13%
automotores y motocicletas.

Transporte y almacenamiento. 13,17%
Actividades profesionales, cientificas y técnicas. 11,74%
Construccion. 8,75%
Actividades inmobiliarias. 7,61%
Industrias manufactureras. 7,58%
Actividades de servicios administrativos y de apoyo. 7,01%
Agricultura, ganaderia, silvicultura y pesca. 6,58%
Informacién y comunicacion. 4,35%
Actividades de alojamiento y de servicio de comidas. 2,23%

Fuente: (Superintendencia de Compafias de Guayaquil, 2019)

Tabla 7 Ventas alcanzadas de las empresas en Guayaquil afio 2018 — 2019

Tamafo de la empresa Nivel de venta alcanzado
Microempresas Entre $0 - $1.000.000
Pequefias y medianas (PYMES) Entre $1.000.000 y $5.000.000
Empresariales Entre $5.000.000 y $20.000.000
Corporativas Ventas mayores a $20.000.000

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2019)

En la ciudad de Guayaquil la distribucién de la magnitud de las empresas se

presenta de la siguiente forma:
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Empresariales Coorporativas...
4%
Pymes
13%

Emprendimientos Microempreas
21% 60%

Grafico 9 Porcentaje de tipos de empresas

Fuente: (Superintendencia de Compaiiias de Guayaquil, 2019)

El numero de empleados puede ser otra forma de identificar el tamafio de las
empresas. El 70% de las empresas tienen un maximo de 5 personas empleadas,
mientras que el 5% tienen mas de 50 empleados. La distribuciébn por nimero de
empleados de las empresas activas es la siguiente (Aval ec. empresas consuktoras
de mercado, 2020):

Tabla 8 Capacidad de trabajadores en los tipos de empresas en la ciudad de
Guayaquil

Numero de empleados Porcentaje
lab 70,39%
6alb 16,43%

16 a 30 5,56%

30 a50 2,74%
Mayor a 50 4,87%

Fuente: (Aval ec. empresas consuktoras de mercado, 2020)
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La situacion econdémica en el Ecuador a partir del presenta afio 2020 en
adelante es relativamente incierta debido a los acontecimientos que han impactado
no solo al pais sino a nivel mundial teniendo que adoptar nuevas medidas de
protecciéon y modalidades de trabajo no cotidianas pero que ahora es exigente. Es en
este momento en que se debe trabajar con profesionalismo y adaptarse a los cambios
gue implican innovarse para ser competitivos de forma interna para servir a la externa.
De tal manera, que el personal actual y futuro deban aprender a adoptar la cultura de
la constante mejora profesional; esto es investigando y poniendo en practica las
disponibilidades informéticas que de aqui en adelante seran parte de las politicas
laborales de una empresa y del mercado. EI cambio al inicio sera dificil como también
complejo de seguir, por eso es vital que los empresarios o jefes jerarquicos sean
capaces de trabajar bajo la iniciativa, integracién y liderazgo en el area que se
desarrollan.

1.7 Eluso del Scrum como herramienta de elaboracidén de proyectos

Antes de empezar a explicar este tema es importante dejar en claro que es un
proyecto, importancia y las etapas de este. A la vez como herramientas de gestion
como el Scrum aportan a la agilidad como confiabilidad de trabajo para este tipo de
tareas.

Un proyecto de naturaleza empresarial es una estructura de procesos que son
realizados conforme a la disponibilidad de recursos; cuya meta u objetivo es siempre
mejorar continuamente o trabajar para dar solucién a un problema latente (Fonseca,
2017, pag. 47)

La importancia de un proyecto es desarrollar ideas para un futuro negocio es
asi como los proyectos contemplan los siguientes aspectos: la viabilidad comercial,

financiera, la vision a corto, medio y largo plazo (Fonseca, 2017, pag. 49).
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Para elaborar un proyecto empresarial es necesario contemplar los siguientes
aspectos que se presentan en la siguiente figura como lo expresa Félix Russo (Russo,

2016, pag. 54):

Justificacion de
un proyecto

Estudio del
mercado

Andlisis integral

Tramites
administrativos
y legales

Fuentes de
financiacion

Gréfico 10 Elementos de elaboracién de un proyecto

Fuente: (Introduccién a la elboracion de proyectos 1, Félix Russo 2016)

» Justificacién del negocio; es el motivo latente por el cual es
necesario emprender un proyecto sea con la finalidad de innovar o mejorar
una situacion actual. Los proyectos son iniciativa de negocios para
aprovechar una oportunidad presente (Carvalho, 2017, pag. 71)

» Estudio de mercado; es la investigacion necesaria e importante
para emprender un negocio. En términos de gestion de proyectos con el uso
Tl se refiere a indagar el mercado actual para visionar el mercado potencial
(Carvalho, 2017, pag. 72)

» Tramites administrativos; para la debida operatividad de un
negocio es importante el manejo de informacién legal para evitar sanciones

futuras al no regirse a la ley de un pais determinado. Es asi como el manejo
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de proyectos para una empresa es importante que estos estén legalizados
y notarizados (Llanos, 2016, pag. 55).

» Fuentes de financiacion; las empresas al emprender un proyecto
como primer paso es investigar y analizar las fuentes de obtencion de
recursos econdémicos sean estos propios de la empresa o a través de
créditos con entidades financieras (Llanos, 2016, pag. 56).

» Andlisis integral; es el trabajo de viabilidad de un proyecto y el
estudio interno como externo de la empresa para determinar si hay
compatibilidad entre ambos a fin de que aporten a la mejora continua de la
entidad (Sanchez, 2017, pag. 34)

Los proyectos empresariales son tareas arduas en todas las empresas que
buscan innovarse, ser rentables, competitivas como también ser aceptadas en el
mercado ante un publico consumidor o usuarios que exigen calidad en productos y
servicios.

Existen herramientas para la gestion de proyectos empresariales como el
Scrum. Esta metodologia es util para realizar procesos con cambios rapidos y agiles
para el manejo y mejora de cuentas con proveedores, materia prima o, el mercado,
los clientes, entre otras gestiones que se consideran tareas continuas en una
empresa.

El Scrum es metodologia agil de proyectos empresariales sean estos basico o
complejos. Esta herramienta trabaja con softwares de naturaleza empresarial,
financieros, econdmicos, entre otros (Estevez, 2017, pag. 43).

El orden de realizacion de proyectos con el uso de esta metodologia es a través

de cronogramas de trabajo o actividades. Estos se dividen en pequefios bloques o
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metas que se definen al inicio como tareas a realizar y etapa de culminacion. A esto
se lo domina como sprint.

A medida que avanza el proyecto se van mejorando las etapas de manera de
control y de continua planificacion; cuando estos cambios son en gran volumen a la
vez se van revisando los recursos de la empresa para determinar si estos son
suficientes o es necesario aplicar otras tareas al Scrum para las adquisiciones de los
mismos (Estevez, 2017, pag. 47).

El Scrum a diferencia de otras herramientas de gestion de proyectos tiene u
minimo (una semana) y un maximo (cuatro semanas) de cumplimiento de tareas o
sprint por parte del grupo encargado. Un tema interesante de la metodologia Scrum
es gue esta es auto organizada y el proceso de trabajo se centran en los resultados
finales de un trabajo planteado.

Esta metodologia de manejo de informacién y proyectos tiene caracteristicas

propias como se detalla en la siguiente figura (Arreaga, 2018, pag. 67)

Posee transparencia; esto se debe a que toda
la informacion del trabajo es clara, confiable y
publica.

Permite revisiones e inspecciones; esto es con
el fin de verificar progresos para adaptar
cambios oportunos.

Es flexible y adaptable a cambios; como en el
primer caso permite conservar tareas a ser
cumplidas y cambiar aquellas por otras a
realizar o que se consideren relevantes para el
proyecto.

Gréfico 11 Caracteristicas del Scrum

Fuente: (Metodologia de proyectos Scrum, Arreaga Fernando 2018)

43



Como parte del control de la metodologia Scrum esta herramienta sirve para
poder conocer situaciones con el cliente como la entrega de productos, los costes, la
calidad, la competencia, las funciones y cumplimiento de tareas por parte del talento
humano, la calidad del ambiente laboral, logistica de trabajo para abastecimiento de
productos o materia prima (Arreaga, 2018, pag. 74).

1.7.1 Benchmarking entre el Scrum y el ERP como herramientas
de elaboracion de proyectos.

Continuando con esta metodologia de desarrollo de proyectos, Scrum es
importante exponer la forma como procede esta herramienta para el desarrollo de
determinadas tareas y los responsables de ejecutarlas dentro de un grupo llamado
equipo desarrollador.

Como se explic, el Scrum tiene una duracién de 2 — 4 semanas operativas.
En las que se va ajustando, evaluando, modificando e intercalando resultados o
tareas realizadas y se planifican aquellas cuya naturaleza emergente necesitan ser

consideradas y realizadas (Brito, 2018, pag. 67)

Product Backlog; es el

Sprint Planning; en esta

lenguaje no tecnico que
describe al proyecto, los [
beneficios, costos,
objetivos

parte el Product Owner Sprint; son las historias,

tareas, acciones a
emprender.

presenta las prioridades
de un proyecto. Estas se
dividen en spring

Sprint Backlog; Lista de

las tareas necesarias para
llevar a cabo las historias
del sprint

Daily sprint meeting; es la
parte donde se organizan el
equipo responsable del
proyecto a fin de exponer el
cumplimiento de tareas
pasadas, actuales y futuras. la
duracion es de 15 min aprox.

Demo y retrospectiva; es
una previa a la
presentacion final del
producto o proyecto
terminado a fin de pulirlo
de forma oportuna

Grafico 12 Proceso del desarrollo de la metodologia Scrum
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Fuente: (El Scrum como herramienta de planificacién de proyectos, Douglas Brito 2018)

El objetivo que persigue la metodologia Scrum es la transparencia y el orden
en el proceso de ejecucion de etapas de un proyecto asi también el cumplimiento de
responsabilidades durante el desarrollo de este. El cronograma de trabajo es una
forma de exponer las tareas o sprint a realizar, el tiempo de duracion, la ética de
compromiso asumido de un proyecto por parte del grupo desarrollador.

Se puede decir que en el proceso del Scrum es la cultura de trabajar en equipo,
apoyarse mutuamente, en beneficio de un proyecto. Dentro del trabajo o uso de esta
metodologia no deben existir independencia, egoismos, ni desinformacién; esto es
porque a medida que ingresa una nueva informacion, atafie a todos saberla de

manera integral y completa (Soler, 2016, pag. 98)

i‘ N b ool T
-\“‘*7 M KL“*‘/W““‘
é‘ SSE=—g

P

Product

Gprint plannind

Gréfico 13 Proceso del Scrum en un proyecto

Fuente: (El Scrum como herramienta de trabajo integral, Francisca Soler 2016)

El manejo de roles o responsabilidad de un proyecto bajo la metodologia Scrum
se realiza con el fin de que cada quien conozca las funciones que va a desempefar
y el compromiso profesional adquirido a cumplir. Puesto como todo proyecto
empresarial este implica una fuerte inversién no solo por contratar o elegir al personal
competente, sino el tiempo y los recursos que se van a emplear en una actividad de

mejora o cambio como son los proyectos.
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Lo interesante del Scrum es que al trabajar bajo un sistema de cronograma de
tareas o sprint planteados estas deben ser cumplidad sin excusa y bajo presion de
realizacion por parte de cada uno de quienes conforman el grupo desarrollador
(Rosales, 2017, pag. 78).

El incumplimiento o atraso de una de los integrantes que estan a cargo de un
proyecto implica perdidas para la empresa e inversion no recuperada explica Rosales.
Por tal motivo es que esta metodologia se considera una de las mejores debido a que
obliga a los responsables a ser profesionales, cumplidores y honestos. Esra
metodlogia se va adoptando cada vez en mayor numero en diversos paises cuyo
interes es contar con personal capacitado y la obtensién de buenos resultados ya
planteados con la finalidad de cumplir metas a mediano plazo. EI Scrum no admite ni
permite demoras si la finalidad consiste en ser competitivos.

En la presente tabla se explica el cargo o rol de cada responsable a trabajar
bajo la metodologia Scrum la responsabildad y los objetivos a alcanzar en un
proyecto:

Tabla 9 Roles de trabajo en la metodologia Scrum

Cargo o Rol de Funcidn Objetivos

trabajo

Scrum master Es lider del equipo es quien se Lograr integracion y resultados a
encarga de organizar, dirigiry un plazo determinado
delegar funciones al equipo
de trabajo

Product owner Es la parte de mayor seriedad, suele  Optimizar el valor del trabajo que
ser como intermediario entre el el Equipo de Desarrollo realiza.
cliente y la empresa. El Duefio de Rentabilizar el trabajo
Producto es el responsable de y el proyecto, presentando un
maximizar el valor del producto ROI mayor a lo invertido.
resultante del trabajo del Equipo de
Desarrollo

Team o Grupo Profesionales encargados Trabajar de manera continua con

desarrollador y responsables del proyecto metas y objetivos planteados.

Fuente: (Rosales, 2017)
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La definicion de funciones y roles a los integrantes del team permite que el
proyecto sea claro y viable de manera que de hacer correcciones o mejoras ante de
una presentacion final se realice de forma agil en donde esta el problema y la forma
de solucionarlo a corto plazo por parte del responsable.

Ahora bien, agotado la explicacibn de la metodologia Scrum de manera
didactica; es el momento de explicar como esta metodologia se diferencia a otra muy
cercana a ya la mencionada. Se trata de la metodologia ERP esto quiere decir que
es importante realizar una comparacion entre ambas 0 como se conoce en términos
empresariales una realizacién o gestion de benchmarking.

El benchmarking, es un proceso continuo por el cual se toma como referencia
los productos, servicios 0 procesos de trabajo de las empresas lideres, para
compararlos con los de tu propia empresa y posteriormente realizar mejoras e
implementarlas (Roberto Espinoza, 2020).

La finalidad es comprender lo que hace que una empresa lidere en un mercado
determinado; la finalidad es mejorar las acciones que la competencia realiza. Es asi
como en esta actividad se aplica segun la finalidad que se persigue. Estos son:
competitivo, interno y funcional. EI Benchmarking se orienta a analizar las
actividades de las mejores empresas en un territorio determinado, mejorando las

acciones que realizan y mejorandolas para ganar competitividad.
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Tabla 10 Tipos de benchmarking

Tipos Descripcion Objetivo
Competitivo Mide productos, servicios, Comparar el poder de mercado
procesos y funciones de las mejores empresas y

mejora las propias para ganar o
permanecer en una plaza de
mercado determinada.

Interno Se aplica para la realizacion de Estudiar la forma de uso de
reingenieria administrativa, es recursos de una empresa, la
decir, para aplicar cambios forma de trabajo del talento
internos en una entidad u humano como de las funciones
Organizacion. y ambiente laboral.

Funcional Se encarga que una empresa sea Identificar las mejores practicas
funcional y posea calidad de dentro de una empresa para
servicio. maximizarlas e identificar

debilidades para eliminarlas o
solucionarlas.
Fuente: (Introduccion al marketing estrategico, Fausto Ricci 2018)

El benchmarking funciona por etapas que se exponen en la siguiente grafica

segun Ricci (pag. 57).

La planificacion es la parte
en que se determina la
forma y los objetivos de
realizar una comparacion.

Datos estos deben Anadlisis es la verificacion y
cauntificables y confiabilidad de los datos
cualificables. recabados.

Seguimiento y nejora esto
Accidn es la forma de quiere decir que no solo
adapatar la informacion basta con realizar una
obtenida hacia el objetivo a comparacion es importante
comparar. verificar la evolucion propia
con la competencia.

Gréfico 14 Etapas del benchmarking empresarial

Entrando en materia con respecto a las metodologias a comparar como son
Scrum y el ERP (Sistema de planificacion de recursos empresariales). Se procede a
compararlos en el siguiente cuadro:
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Tabla 11 Benchmarking entre metodologias de trabajo Scrum - ERP

Metodologia Funcidn Objetivos Productividad Resultados Rol

Scrum Metodologia Regular las Por la Los Lo que se
de trabajo buenas naturaleza de resultados invierte debe
integral para practicas trabajo por que al ser ser
proyectos laborales en  medio de una demostrado y
varios en proyectos cronograma de  metodologia  superado en
empresas y integrandoa  planteamiento flexible y tiempo,
pymes todo un de tareas por adaptable al  calidad y

grupo de realizar y mercado da  trabajo. Es
profesionales cumplidas este la decir que
competentes se basa enque oportunidad cada dia de
divididos por  cada sprint o que las trabajo debe
tareas o tarea no admite  tareas o ser rentable a
sprint demoras, ni sprint fin de que el
excusas de generen proyecto en
incumplimiento.  otros la empresa
Por lo que hace proyectos sea capaz de
referencia a la para otros innovar o
ética de trabajo, finesu mejorar una
cumplimiento, objetivos situacién
responsabilidad, presente.
celeridad y
finalidad de
trabajo.

ERP Es un Es una El ERP necesita La El retorno de
planificador de  metodologia trabajar con productividad la inversion
recursos para trabajar programas de eficiencia  esta dado en
empresariales con bases de orientadosala estddadaen queselo
con el fin de datos logistica de gue cuente aplicaen la
administrarlos  integradas cadena con empresa con
eficientemente. relne productiva. Se informacion sistemas TIC
Se orienta mas personal centran en las veraz para o Tl que sean
a la logistica especifico en exigencias del trabajar en eficientes y
de inventario — areas de cliente y no en temas de alta
financiero producciéon e la forma de especificos.  tecnologia a

inventario trabajo de No tiene la fin de que se
profesionales adaptabilidad pueda
en una del Scrumya apreciar la
empresa. Es gue una sola  productividad.
puntal en equivocacion  Los costos
trabajar en un en son altos y el
area especifica  informacién ROl es a
de una o datos largo plazo
empresa. Las genera
tareas y pérdidas a la
funciones son empresa.

determinadas e
inamovibles

En resumen, el Scrum es metodologia destina integral de proyectos visto des

un punto general en el cual se dividen las tareas o sprint. Es necesario determinar el

area a trabajar por ende no se limita a que sea utilizado solo para una actividad, sino
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que el trabajo se lo aborda desde una perspectiva la cual se la divide en
responsabilidades durante un tiempo determinado que durara el proyecto. En tanto
qgue el ERP si es selectivo y solo trabaja para proyectos destinados a la logistica de
inventario, materia prima, cadena de valor, y distribucion de mercaderia en general.
Es una metodologia eficiente y de calidad profesional en cuanto a trabajo como es el
Scrum, pero el ERP necesita del apoyo de otras herramientas de alta tecnologia como
son el uso y conocimiento de las TIC y las TI.

1.8 Indicadores de gestion tecnoldgica empresarial

En las gestiones de manejo de informacion para proyectos empresariales es
necesario saber si estos son necesarios, Utiles, rentables y productivos. En este
aspecto las empresas analizan el entorno interno como externo para determinar la
utilidad de estos. A la vez analizan en qué etapa se encuentra una empresa dentro
de un mercado (Introduccion, desarrollo, madurez o declive).

Para Xavier Cuellar (pag. 97) define que las mejoras continuas en materia de
gestion empresarial y tecnoldgica no es algo que se debe aplicar a la ligera es
importante analizar a la empresa mediante el uso de matrices productivas y definir en
gué cuadrante esta la empresa dentro de la vida Gtil de la misma.

Determinado estos aspectos, se procede a verificar el grado de produccion de
forma cuantitativa o estadistica a través de indicadores de gestion como son los KIPS
y los modelos de productividad que emplean en la actualidad con el fin de adaptarlos
a nuevos modelos que el mercado exige y la empresa necesita.

Para conocer que son los indicadores de gestion y como estos influyen en la
idoneidad de aplicar nuevas tecnologias rentables; es preciso recurrir a conceptos

confiables para dejar en claro su significado.
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Los indicadores de gestibn son herramientas que permiten evaluar el
desempeiio en una empresa o emprendimiento de un proyecto para conocer la
viabilidad y rentabilidad de este (Paredes, 2018, pag. 44).

Los KIPS generan importancia en el mundo econémico y empresarial ya que
gracias a estas herramientas se puede conocer si un objetivo analizado de manera
macro o micro es rentable a mediano o largo plazo

Las empresas como entidades microeconomicas utilizan de forma regular
estos indicadores de gestion o KIPS para poder conocer el desempefio de la empresa
y poder enfocarse en los procesos de mejoras continuas, es alli donde radica la
importancia de estos indicadores (Cruz, 2016, pag. 56).

Para cruz (pag. 58) los KIPS se dividen en necesidades como son: Los
indicadores de gestion de alto nivel se orientan a analizar el desempefio de una
empresa sea de forma general o por departamentos. Mientas que los indicadores de
bajo nivel se encargan de analizar el desempefio del Talento Humano.

Cabe recalcar que existe en la actualidad una confusion respecto a los
indicadores de gestidn en la siguiente grafica se detalla lo que no es un indicador de

gestion o desempefio:

Las que no cumplen con
los requisitos de

No es una medida de
medicién no son
indicadores o KPIS. Estas
son solo métricas

actividad o métrica para
conseguir objetivos

Grafico 15 Detalle de lo que no es un KPI

Fuente: (Los indicadores de gestion o KIPS, Patrica Juez 2018)
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Los indicadores de gestion tienen un fin importante que se detalla a

continuacion:

Para analizar el desemperio del Talento Humano; esto es crear una cultura
de trabajo, responsabilidad, iniciativa, liderazgo dentro de una empresa por
parte del Talento Humano. Se toma en consideracion el clima laboral puesto
gue este influye en calidad de trabajo del Talento Humano (Juez, 2018, pag.
56)

Son herramientas en la toma de decisiones estratégicas; esto es una vez
determinada la meta se decide la forma de llegar a ella en un plazo
determinado de tiempo (Cruz, 2016, pag. 63).

Son de calidad controladora y seguimiento de resultados: permiten conocer
los efectos que han dado las estrategias realizadas y a la vez realizar un
seguimiento para el implemento de mejoras continuas (Calero, 2016, pag.
78)

La mejora continua es parte de las funciones de los KIPS: mientras una
entidad tenga vida operativa en un mercado siempre sera sujeta a criticas
de mejoras en todo el entorno macro y microempresarial para mejor el

desemperio de esta (Juez, 2018, pag. 61)

Existen indicadores para diferentes tipos de actividades a realizar los cuales

se detallan posteriormente:

Indicadores cuantitativos y cualitativos: naturaleza estadistica
Indicadores Inductores o Predictivos vs. Histéricos o Rezagados; la
informacion detalla desempefio futuro y pasado de una productividad

empresarial.

52



¢ Indicadores de Eficiencia vs. de Eficacia; mide el logro de resultados de un

proyecto como también la eficacia en los procesos propuestos.
¢ Indicadores de Entrada, Proceso, Salida o Resultado; analiza la cadena o
del flujo de valor para cada objetivo estratégico (Cruz, 2016, pag. 75)

¢ Indicadores Estratégicos vs. Operativos; permite observar la situacion y las
tendencias de cambios generadas en los hechos y datos, respecto a las
metas planteadas en los objetivos (Prezi.com, 2020).

Estos son los principales indicadores de gestién aplicables al manejo de
proyectos e informacion empresarial. Estos indicadores permiten conocer la
factibilidad de un proyecto con la finalidad de que sea lo que una empresa busca en
cuanto a mejoras continuas y desempeiio laboral empresarial.

1.9 Marco referencial de la investigacion

Todas las empresas tienen la finalidad de ser rentables, permanecer en el
mercado y ser innovadoras. La gestion administrativa se encarga de esa tarea para
mejor operatividad de los recursos empresariales. La parte tecnologica desde hace
més de treinta afios se ha convertido en una politica organizacional a fin de que el
Talento Humano este capacitado para ir a al paso de las exigencias de la empresa y
del mercado.

Las empresas de servicios son las entidades que deben adoptar mejores
herramientas y cultura organizacional integral para poder satisfacer a clientes con
quienes tienen un acercamiento mas personalizado (Garcia D. , 2107, pag. 27).

Las organizaciones como los productos o servicios que ofrecen tienen ciclos y
en los cuales es importante conocer para poder realizar una debida toma de
decisiones estratégica a fin de contra restar a la competencia y ganar cuota de

mercado.
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El aporte de las Tl y las TIC en las empresas es una herramienta que debe ser
evaluada, innovada y mejorada con el fin de poder estar a la altura de un mercado
tan evolutivo y cambiante. Pues reza el adagio “lo que hoy se usa mafiana es
obsoleto” (Aguilera, 2017, pag. 73).

La logistica de comunicacion organizacional se debe integrar a las funciones
departamentales con el fin de que toda informacion fluya sea oportuna al momento
de emprender proyectos. En esta parte de la investigacion se expone un caso casos
en innovacién y cultura de trabajo implementando metodologias agiles como es el
Scrum los resultados obtenidos por la aplicacion de esta herramienta laboral.

Las empresas en los EEUU desde los afios 90 son asiduas para trabajar en
base a la mejora constante. Esto es innovando e invirtiendo en recursos sean estos
Talento Humano con capacitacion o reorganizacion, recursos tecnoldgicos, inversion
financiera, entre otros aspectos que ayudan a que estas no solo se mantengan en el
mercado, sino que innoven para ser competitivas (Arenas, 2017, pag. 92).

Para un mayor entendimiento de lo que se propone en el presente documento,
se hace uso de un caso de estudio de Oracle que es una corporacién conocida en el

ambito de las TI, a continuacion, el detalle segun la tarea definida por la Oracle.
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Tabla 12 Lineamientos de trabajo empresa Oracle

EMPRESA FUNCIONES TAREAS OBJETIVOS RESULTADOS INVERSION
Oracle Se caracteriza  Desarrollar Lograr celeridad Que la Media a
Corporation, por desarrollar un proyecto y eficiencia en aplicacién media alta
empresa software y de gestién de los procesos de  facilite el gue dentro del
multinacion  base de datos, administraci6 seleccién de sistema balance
al sistemas de nde Talento talento humano seleccion de empresarial
estadounide ingenieria en humano para idéneo para el personal a partir  se registra
nse. la nube y la empresa. cargo requerido  de una basede como
productos de Donde la datos de inversiones
software aplicacién perfiles de corporativas
empresarial. seleccione a candidatos dentro de los
los diez ingresados en activos
candidatos la misma. diferidos
mas
competentes
para una
plaza o
vacante

determinada

Fuente: (Casos de aplicacion de scrum a empresas Tl, 2018)

Costos del proyecto.

Previo a la planificacion de desarrollo del trabajo se procede a analizar los

costos que el proyecto amerita para mejorar la gestion de trabajo en el area de Talento

Humano de la empresa Oracle. Esto se debe a que la base de datos de la empresa

es extensa y el proceso de busqueda es tedioso. Con esta aplicacion facilitaria el

trabajo cuando la empresa desee seleccionar solo diez de los postulantes que

presenten idoneidad para un cargo disponible; es decir cuyos perfiles se relacionen a

la vacante que se oferta. La empresa dispone un presupuesto de 12.000 délares

netos. Este rubro deberd cubrir la parte operativa, equipo de trabajo, y recursos a

utilizar. Estos se repartirdn de la siguiente forma:

Tabla 12 Costos de proyecto en Oracle

ITEMS DESCRIPCION PRESUPUESTO
1 Equipo desarrollador 1.200 ddlares por persona
2 Equipos de computo 750,00 délares
3 Trabajo de investigacion 1.200 dolares
4 Software 1.700 ddlares
Total 10.850 ddlares
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En el manejo del presupuesto es aprobado por los jefes inmediatos del area de
talento humano. Siendo asi el gerente general y el jefe o director del area mencionada.
El equipo desarrollador est4 conformado por seis personas a quienes se le pagara
1200 délares a cada una. El equipo de trabajo contard con equipos de trabajos
idéneos los cuales seran alquilados por el tiempo de trabajo, que para el efecto es de
un mes. Los costos de trabajo de investigacion a cargo de un profesional en
informética; el que se lo contratard por quince dias como servicios profesionales.
Compra de las licencias del software para el desarrollo del proyecto.

Aplicacion del Scrum

Para desarrollar una aplicacion que maneje de forma eficiente la base de datos
de talento humano que posee esta empresa; se considera conveniente el uso de la
metodologia Scrum, esto permitira que el proyecto sea realizado de forma organizada,
cronometrada y eficiente. A fin de que la empresa pueda contar con una herramienta
de alta utilidad para el departamento de Talento humano que le permita manejar la
base de datos y seleccion de nuevo personal para una vacante disponible.

Definicion de Roles

Para el desarrollo de este proyecto para el departamento de recursos humano
de la empresa Oracle se organizé con un staff desarrollador de seis personas. Estas
fueron distribuidas de la siguiente forma:

Tabla 13 Roles en caso de estudio Oracle

Rol Responsables
Stakeholders Empresa Oracle
Product owner Colaborador 1
Scrum mastes Colaborador 2
Equipo de desarrollo Desarrollador 1

Desarrollador 2
Desarrollador 3
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Para el efecto de este proyecto de mejora en la gestién de trabajo del area de
talento humano de la empresa Oracle. La calidad es mejor que la cantidad. El
desarrollo de esta aplicacion permitira simplificar el tedioso trabajo de revisar una
base de datos, perfiles, hojas de vida, experiencias, entre otros aspectos que se
consideran para la seleccion de nuevo personal sea de forma individual o para
trabajos operativos en la que se busca seleccionar un grupo de trabajadores. La
empresa con este proyecto pudo ser eficiente y aportar de manera inmediata para la
toma de decisiones que el jefe de area debe realizar para presentar resultados a la
gerencia.

Product Backlog

Entre los Stakeholder y el Product Owner se estableci6 el siguiente Product

Backlog
ltems Descripcion Horas de
trabajo
1 Desarrollo de base de datos y casos de uso de 17 horas
programacion
2 Organizacion por perfiles de hoja de vida parala 18 horas
vacante requerida
3 Organizacion de los perfiles por preparacion 23 horas
académica de acuerdo con la vacante disponible
4 Almacenamiento de informes por afios de 16 horas
experiencia relacionada a la vacante requerida
5 Informacién de aspiracion salarial de los 17 horas
precandidatos de acuerdo con la oferta
empresarial

De acuerdo con este planteamiento de trabajo que corresponde al Product
Backlog, las horas de trabajo por funcion se detalla de esta forma: en el item 1 las 17

horas programadas se dividen por los seis dias laborables
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Desarrollo de los Sprint (Sprint 1)

Desarrollo de base de datos y casos de

uso de programacion

Item Descripcion Horas de trabajo

1 Registro de candidatos 3 horas

2 Registro de documentos de 4 horas
candidatos

3 Informacién de personal con 4 horas
discapacidad

4 Ingreso de nuevos candidatos 6 horas

Para efectos de este proyecto la empresa Oracle trabaja con la base de datos
de postulantes registrados sean estos 0 no actuales, todos cuentan para poder tener
informacion inmediata al momento de contratar personal disponible o cuando una
vacante necesita ser ocupada de forma inmediata. A la vez esta aplicacion permitird
visualizar candidatos con documentos completos y actualizados para ser
considerados para una entrevista laboral. La empresa Oracle practica la filosofia de
trabajo que toda persona preparada es Util inclusive si tiene alguna discapacidad
moderada. Es una de las empresas que dentro de sus politicas de trabajo lo hace con
sentido social e inclusion laboral sin discriminacion. Por tal motivo la elaboracién de
esta aplicacion incluye este tipo de personal que lo considera Gtil y necesario para
una determinada vacante.

Presentacion del sprint 2

Organizacion por perfiles de
hoja de vida para la vacante

requerida
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Item  Descripcion Horas de trabajo

1 Organizar informacion de acuerdo con los estudios 8 horas
académicos y experiencia

2 Crear modelos de acceso a la aplicacion 2 horas

3 Control de vistas y validaciones de usuarios 3 horas

4 Realizacion de mensajes de notificaciéon a citas al 3 horas

seleccionado

En el segundo sprint se trabaja en la organizacion de perfiles de hojas de vida
gue estan almacenados en los archivos del departamento de Talento Humano de la
empresa ORCACLE. Para dinamizar la aplicacion que como se puede apreciar es
muy basica, pero practica para consultar a los candidatos para futuras entrevistas.
Esta aplicacion es de apoyo al proceso de seleccion de personal, a fin de que evitar
realizar el proceso extenso de seleccion de candidatos, que en el caso de la empresa
Oracle es extensa, esto restaba productividad para realizar otras funciones laborales
mas importantes.

Presentacion del Sprint 3

Organizacion de los perfiles por preparacion académica

de acuerdo con la vacante disponible

Item  Descripcién Horas de trabajo
1 Crear perfiles con instruccion bachiller 7 horas
2 Crear perfiles con informacion de estudios 4 horas

universitarios

Crear perfiles con programas de educacion continua 6 horas

4 Crear perfiles de educacion académica, cursos, 6 horas
seminarios.

w

En esta parte del sprint del trabajo los desarrolladores Scrum buscan crear que
esta aplicacion se lo mas practica posible al momento de obtener informacion
relacionado con la preparacion académica del postulante. Esto es con la finalidad de

gue en el momento de la entrevista evitar preguntas que resulten poco idoneas, ya
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gue se tiene un conocimiento de la preparacion académica del candidato al puesto
laboral que se oferta. La informacion guiara a un enlace de documentos que avalen
la informacion que conste en la hoja de vida del postulante. Esto ayuda a la toma de
decisiones para determinar si el candidato es el idéneo o no para el cargo.

Presentacion del Sprint 4

Almacenamiento de informes por afos de

experiencia relacionada a la vacante requerida

Item  Descripcion Horas de trabajo
1 Organizacion por afios de experiencia por afios 4 horas
2 Informacién de experiencia laboral en entidades 7 horas
privadas o gubernamentales
3 Informacion por el tipo de experiencia sea esta 5 horas

jerarquica u organizacional

En el sprint 4 corresponde a la tarea del equipo desarrollador organizar la
informacion correspondiente a los afios de experiencia que los candidatos de la base
de tienen en su haber profesional. De tal forma, que se expone en definir los
afios de trabajo de acuerdo con el perfil profesional que la empresa busca en
determinado momento. Las horas trabajadas corresponden al tiempo destinado a
realizar cada tarea. La aplicaciéon también facilitara informacion relevante si el
candidato trabajo en una entidad privada o de gobierno, lo cual la empresa
considerara importante o no.

Presentacion del sprint 5

Informacién de aspiracibn salarial de los

precandidatos de acuerdo con la oferta empresarial
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Item Descripcion Horas de

trabajo
1 Aspiracién salarial por competencia y experiencia 3 horas
2 Aspiracion salarial del trabajo anterior 2 horas
3 Crear alerta de visitas de nuevos candidatos por 4 horas

informacion salarial

4 Realizar pruebas del proyecto 3 horas
5 Realizar manual técnico y de usuario 3 horas
6 Subir la aplicacion de plataformas informaticas 2 horas

Andlisis final del proyecto

Para Oracle, encontrar un candidato con el perfil requerido para determinada
vacante y todo el proceso de seleccion que esto conlleva puede ser una tarea ardua,
realizarlo de forma manual implica una alta utilizacion de recursos y no se habla sélo
de tiempo, si no de recurso humano que en lugar de estar escudrifiando perfiles
interesantes en una base de datos existente podria estar dedicando su esfuerzo en
atender otras responsabilidades propias del departamento de Talento Humano de la
compafiia.

La idea surge debido a que el mismo personal de reclutamiento ya que sus
otras funciones les impedian dedicarse a esta tarea, por lo cual siempre era relegada
y cuando por fin se realizaba una seleccion con el perfil mas afin al rol, muchas veces
debian empezar una nueva seleccion debido a restructuraciones por nuevos cargos.

En la actualidad, las empresas Tl buscan de forma eficiente mejorar las
gestiones empresariales como también el manejo de la informacién que disponen
para el efecto. En el caso de realizar una seleccién de personal la informaciéon de los
candidatos que posee una base de datos es sumamente amplia, y aunque esto
depende de la empresa, seran evaluados al menos, los registros de educacion, afios
de experiencia, disponibilidad, aspiracién salarial ya que son los elementos

mayormente considerados por los reclutadores.

61



En este caso en particular, automatizar la labor de reclutamiento y poder contar
con diez candidatos que se consideran mayormente competentes para el perfil de la
vacante, se convierte en una iniciativa de importante ayuda; es decir que solo con
emitir una orden a la aplicacion tipo interactiva y de inteligencia artificial, se logra tener
un grupo de potenciales profesionales para el cargo, con lo cual se facilita la toma de
decisiones en el momento de entrevistar a los candidatos, ya que es importante que
los seleccionadores tengan un acercamiento con estos.

La metodologia Scrum para empresas Tl como Oracle se convierte en una
herramienta importante de trabajo, para que compafias altamente evolucionadas
puedan ser capaces de adaptarse a los desafios que se puedan presentar en el dia
a dia o en la entrega de proyectos o servicios, ya que tanto el tiempo como recurso y
la productividad les permiten ser competitivas interna y externamente.

Distribuir las tareas en pequefios grupos o equipos de trabajo ha permitido que
la responsabilidad se convierta en efectividad y celeridad de respuestas para poder
descongestionar tareas complejas que necesitan ser automatizadas en una era donde
se esperan respuestas y resultados inmediatos.

1.9.1 Marco juridico

El respaldo legal para la elaboracién de esta investigacion esta en las normas
legales vigentes en el Ecuador a fin de que este trabajo posea legalidad en el
desarrollo de este.

1.9.1.1 Constitucion del Ecuador titulo VI Régimen de desarrollo
(principios generales)
Art. 275; La Constitucion del Ecuador tutela el desarrollo sostenible sean estos

econdmicos, politicos y socio — culturales.
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Art. 276 # 6; promover el equilibrio y la equidad en todas las actividades
privadas de naturaleza econdmica, socioculturales, administrativas, ambientales en
beneficio de un pais.

Art. 277 # 2 y 5; el progreso en toda su amplitud desde la planificacién esta
tutelado por La Constitucion del Ecuador siempre que las actividades economicas
privadas estén bajo un ordenamiento juridico y control de entidades del Estado.

19.1.2 Cadigo Orgénico Integral Penal

En esta normativa se ubica cuando dentro del proceso del proyecto se comete
ilicitos sea de manera doloso o culposa. Es asi como estos actos se encuadran en el
presente articulo del COIP

Art. 230 COIP; la sancién es de 3 — 5 afios quien de manera culposa o dolosa
se beneficie, venda, se apropie, sustraiga informacion reservada en sistemas
informéticos, telematicos o impresos. Salvo que exista una orden judicial y este acto
este dentro de un proceso judicial.

La falsificacion de informacion de informacién en todas sus formas es
sancionada hasta con 5 afios de prision dependiendo el grado de participacién de los
autores.

La clonacién de memorias sea estos chips, discos duros, cintas magnéticas,
entre otras con el fin de apropiarse ilicitamente tiene una sancién de 5 afios y de 2 en
calidad de complice.

Quien colabore facilitando medios electronicos o memorias para la comisiéon de
un delito de apropiacion indebida de informacion reservada sea personas juridicas o
naturales sin orden judicial o que no sea parte de un proceso, se sanciona con 5 afios

de prision.
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1.9.1.3 Cdédigo Orgénico de la Produccion

Art.59 literales d;e;f; promover las buenas practicas empresariales como la
ética, la responsabilidad, el respeto, la integracion, el ambiente de trabajo, trabajar
con responsabilidad social y ambiental, el respeto a los trabajadores como personas
y colaboradores, entre otros aspectos que redacta la norma.

Los empresarios deben respaldar como apoyar a la productividad de estas
entidades bajo normas legales de produccién y humanas. Las nuevas herramientas
de innovacion y eficiencia deben ser disefiadas respetando las normas vigentes en el
Ecuador.

1914 Ley de Propiedad Intelectual del Ecuador

Art.49; Todo trabajo por encargo que no pertenezcan a los responsables de la
obra sea cual sea la naturaleza de esta ya sea que el principal titular sea una persona
natural o juridica sin permiso o consentimiento de este no puede difundir por ningin
medio dicho trabajo. Salvo disposicion en contrario del titular que por algun interés
propio lo permita. Las obras bajo relacién de dependencia no pertenecen a quienes

las realicen sino a la persona juridica para quien laboran.
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CAPITULO 2 MARCO METODOLOGICO

2.1 Tipo de disefio de la investigacion

Se refiere a los métodos y técnicas elegidos que dan forma a la investigacion
con el fin de conocer una problematica. Para Roberto Hernandez define que el disefio
de la investigacién tiene cuatro elementos: neutralidad, fiabilidad, validez,
generalizacion (Hernandez, 2016, pag. 55).

El presente estudio maneja un disefio de investigacion de tipo no experimental,
dando paso a la investigacion de accion participativa buscando como resultado el
desarrollo de un modelo o plan que permita la implementacién de metodologias
agiles, en este caso Scrum, siendo tratado bajo un contexto de campo en el cual la
investigacion se realiza bajo la situacién real de la compafiia y dentro de lo permitido
por las variables y sus condiciones.

Descriptiva; Apoyado en la investigacion de campo y cualitativa es necesario
gue en este trabajo se describan los hechos acontecidos a fin de conocer de mejor
forma a la probleméatica presente.

La investigacion descriptiva es la parte en que se une la observacion y los
hechos presentados en area determinada en que se esta buscando una probleméatica
o hay la presuncion de su existencia (Riquelme, 2016, pag. 56).

Explicativa; Se proporciona una explicacion sobre aspectos inexplorados de un
tema junto con detalles sobre qué, como y por qué se relacionan con las preguntas
de investigacion (Question Pro, 2020)

Para el presente estudio se utilizaron los métodos empiricos, de tipo inductivo
e hipotético-deductivo, se tiene como hipotesis que los indices de productividad

tendran una variacion significativa al aplicar Scrum como marco de trabajo.
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2.2 Alcance de lainvestigacion

El interés de este trabajo es dotar de una herramienta Gtil como también &gil
para el manejo de informacion, tareas, e innovar procesos complejos de trabajos, esto
es simplificandolos dentro de las gestiones administrativas de las empresas Tl. La
herramienta o metodologia Scrum cuya efectividad permite que un determinado
trabajo se convierta en una actividad integral y organizada, dividiendo las tareas en
sprint o labores mas pequefias, genera como resultados que este tipo de empresas
tecnoldgicas se innoven o mejorar de manera constante alguna area o servicio.

Realizar el alcance de una investigacion depende de los procesos y
procedimientos que se apliquen a lo largo de un trabajo sea estos descriptivos,
deductivos, experimentales (Riquelme, 2016, pag. 64).

El alcance de la investigacidén es en su mayoria de caracter descriptivo, durante
el proceso adquiere un tinte correlacional en el cual se contrastaran indicadores
versus factores de mejora, concluyendo en una investigacion explicativa.

2.3 Enfoque de lainvestigacion

Para efectos de este trabajo los tipos de investigacién se utilizan los siguientes:

El enfoque de la investigacion esta orientado al analisis de la situacion actual
de la compafiia y definir cuales son los departamentos que requieren ser evaluados
y sometidos a temas de reingenieria a fin de conseguir mejores resultados.

Cualitativa; una vez recabada la informacién estadistica es necesario orientarla
y explicarla en términos textuales los hallazgos se generaron en la investigacion.

La investigacion cualitativa, es la parte textuales en que se detallan los
hallazgos generados en la investigacion de campo y la observacion (Manosalvas,

2016, pag. 45)
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2.4 Unidad de anélisis

Se toma como referencia de estudio la compafiia DOS, lider en el sector de TI
con presencia por mas 30 afos en el pais, la cual requiere definir cuales son los
criterios de mejoras a usar como indicadores sobre la produccién o la calidad de sus
servicios, sin embargo, se utiliza este estudio para generar un modelo aplicable a
otras empresas de su misma naturaleza.

DOS es una compafia consultora que provee productos y servicios de
diferentes marcas, entre ellos, Cisco, F5, Microsoft, etc. Su cartera de clientes incluye
compafiias privadas y publicas en los diferentes sectores de la produccion.

DOS tiene su sede principal en Quito y cuenta con sucursales en Guayaquil,
Cuenca y Ambato, debido a que en los ultimos afios se ha tenido un crecimiento
significativo en proyectos en la sucursal de Guayaquil.

Debido al incremento significativo de su cartera de clientes en los dltimos 3
afos, se seleccion6é como unidad de andlisis a la sede Guayaquil, aunque la cantidad
de empleados puede variar de acuerdo con los proyectos, al momento se tienen 25
personas laborando de manera continua. Las entrevistas se aplicaron a 15
colaboradores. La edad de los entrevistados oscila entre los 29 y 40 afos,
pertenecientes al area Comercial, de Servicios, con permanencia en la empresa entre
1 y 9 afos. El rol de los entrevistados varia entre Gerentes de producto, jefes de
delivery ingenieros de outsourcing y especialistas técnicos.

2.4.1 Fuentes, técnicas e instrumentos para la recolecciéon de
informacion

En base a los objetivos planteados, la pregunta a realizar es, ¢qué

herramientas metodoldgicas o instrumentos ayudaran a la consecucion de estos?, la

67



recoleccion de informaciéon es fundamental para la consecucion del primer objetivo
que es identificar los lineamientos y fases de la metodologia Scrum aplicable.

A fin de poder identificar los lineamientos y fases de Scrum aplicables, se
realiza un analisis documental de sobre este marco de trabajo, sus caracteristicas,
roles, reglas, eventos, artefactos y su aplicacién en algunas empresas que han sido
casos de estudio. Scrum tiene su origen en los afos noventa y aunque inicialmente
fue concebido para gestionar y desarrollar productos, sin embargo, ahora se usa
ahora ampliamente para productos, servicios y gestion de la organizacion matriz.
(Schwaber & Sutherland, 2017), lo cual es de gran utilidad para el tipo de empresa
gue se ha elegido para este caso de estudio.

Posterior al andlisis documental indicado, al introducirse méas en la unidad de
analisis, a fin de establecer los puntos de apoyo o de mejoras con relacion a lo
sugerido por las metodologias &giles, se realizan entrevistas de tipo semiestructurada
de tal manera que se pueda conocer a mayor detalle la realidad de la compaifiia, la
interaccion entre areas y los puntos de mejoras sin perder la objetividad. Las
entrevistas fueron aplicadas a un grupo de empleados de la compafia DOS
pertenecientes a las areas encargadas de las actividades primarias para la entrega
de productos o servicios en la ciudad de Guayaquil.

Adicional a la informacion personal y de su rol en la empresa, el cuestionario

aplicado a los entrevistados comprende las siguientes preguntas:

Pregunta

1 ¢, Qué tipo de productos o servicios ofrece la compafiia donde labora?

2 Explique cual es el ciclo de vida del producto o servicio que provee la
compainiia. (Concepcion -Introduccién - Crecimiento - Madurez - Declive)

3 ¢, Qué estrategia o metodologia tiene su departamento para completar a
satisfaccion la entrega de servicios o productos?

4 La cadena de valor segun Porter es una herramienta de apoyo en el

analisis empresarial, y se muestra en la siguiente imagen. Segun el
histérico de casos en la empresa donde labora, ¢ cuél es el impacto de
estas actividades en la entrega de productos o servicios?
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5 ¢, Qué mejoras considera necesarias para lograr un mayor control en la
entrega de servicios?

6 ¢,Con qué frecuencia se incumplen los tiempos de entrega de productos o
servicios?

7 ¢,Cudles han sido las principales razones por las que se han producido
retrasos en la entrega de productos y servicios?

8 ¢, Cual es el plan de contingencia ante imprevistos en el cumplimiento de
los plazos de entrega de productos o servicios?

9 ¢, Cudles son los criterios de evaluacion de cumplimiento para los servicios
entregados? En caso de que no lo conozca por favor indicarlo.

10 De acuerdo con su rol en la empresa ¢ Como es su interaccion con el
cliente?

11 ¢, Cudl es su percepcion de la interaccion que se tiene con el cliente?
Expligue por qué.

12 ¢, Qué procesos considera usted que deben ser corregidos para una mejor
experiencia de usuario?

13 ¢, Cudl es el proceso que deberia seguir un cliente para reportar una
incidencia? En caso de que no lo conozca por favor indicarlo.

14 ¢, Cual es el proceso que deberia seguir un cliente para solicitar un
servicio? En caso de que no lo conozca por favor indicarlo.

15 ¢, Con qué frecuencia los clientes siguen el proceso para solicitud de
servicios?

16 ¢, Cual es el método que generalmente utiliza el cliente para solicitar un
servicio o reportar una incidencia?

17 Explique qué diferencia ha notado con los resultados que percibe el cliente
cuando sigue el proceso de reporte de incidentes y cuando no lo sigue.

18 ¢, Qué via utiliza el cliente para realizar la retroalimentacién del servicio que
ha recibido?

19 ¢, Qué estrategias de retroalimentacion sugiere que se implementen para

mejorar la calidad del servicio?

La entrevista fue de tipo semiestructurada donde se plantearon preguntas tanto
abiertas como cerradas. Gracias a la informacion provista por los entrevistados en las
preguntas abiertas, se logra un mejor conocimiento de la compafiia, la cual se dedica
a proveer productos y servicios de tecnologia para empresas. Con relacién a las
estrategias o0 metodologias empleadas, algunos entrevistados respondieron que se
utiliza metodologia PMI, Scrum, y estrategias como demos con preventas, encuestas
y planes de accién.

Las propuestas de mejoras incluyen la incorporacién de metodologias agiles,
utilizar un solo canal para emision de tickets y reportes de actividades, capacitacion

de personal, mejorar documentacion en el inicio de los proyectos.
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Se plantea la interrogante sobre el impacto de las actividades primarias y
actividades de apoyo obteniendo respuestas variadas sin embargo coinciden que el
mayor impacto lo tienen el desarrollo tecnoldgico, las operaciones y los servicios
mientras tienen menos impacto las actividades de logistica tanto interna como
externa.

Al consultar sobre la frecuencia en la que se incumplen los tiempos de entrega,
algunos coinciden que esto sucede raramente, otros mencionan que es
ocasionalmente, y algunos consideran que esto pasa frecuentemente, de esto surge
la interrogante sobre las razones por las cuales suceden estos retrasos, y las
respuestas varian entre tiempos de importacion y entrega de equipos, malos costeos,
lentitud en procesos, falta de documentacion, desconocimiento de lo adquirido por
parte del cliente e imprevistos. El plan de contingencia varia entre mejora de servicios,
reemplazo de partes, notificar a clientes, utilizacién de backups, personal de apoyo y
otros consideran que realmente no existe dicho plan.

Al hablar de los criterios de evaluacion de cumplimiento de servicios
entregados, algunos entrevistados mencionan no conocerlos, y otros reconocen que
se requiere confirmacion de conformidad y firma de actas de entrega por parte del
cliente, indicadores de servicios y quejas por parte de clientes.

De lo anterior surge la necesidad de conocer cual es la interaccion que tienen
con el cliente y la percepcion de este trato, coinciden con que se tiene un trato directo,
y la percepcién varia desde que existe buena comunicacién y confianza sin embargo
gue existe informalidad para futuras propuestas. Dado que no se puede dejar de lado
la experiencia o percepcion del usuario, se realiza la consulta sobre los procesos y

los puntos susceptibles a cambios, los entrevistados consideran que, para esto, se
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debe mejorar la definicion de alcances de proyectos, planes de trabajo, procesos
operativos, capacitaciones y el conocimiento de los productos que ofrece la empresa.

Otro punto de interés es la via por la cual el cliente hace conocer sus
necesidades de asistencia para incidencias, al consultar sobre un proceso definido se
tienen respuestas variadas por ejemplo reportarlo a la mesa de ayuda, comunicarse
con el ingeniero de standby, llamadas al jefe directo, creacion de casos via web en la
herramienta Aranda, y también se tuvo respuesta de desconocimiento de esto,
adicional a esto, se menciona que para adquisicion de nuevos productos o servicios
se deberia contactar al area de ventas o al gerente de producto. Como parte de las
respuestas, se indica que ocasionalmente el cliente sigue el proceso definido, se deja
saber que generalmente se hacen los reportes via telefénica, mesa de servicios o
correo electronico, los entrevistados coinciden que los resultados varian dependiendo
de como se ha reportado la informacion, esto en términos de agilidad en la atencion,
visibilidad, control, coordinacién y orden. En términos de gestion de servicios, se
suelen incluir temas de retroalimentacion, segun la entrevista, se realiza via email,
llamada telefdénica, y encuesta de servicios, y se proponen encuestas de servicios,
reuniones de seguimiento, planificacién de servicios, capacitacién tanto en los temas

propios del giro de negocios de la empresa como en atencion al cliente.
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CAPITULO Il RESULTADOS Y DISCUSION
3.1 Andélisis de la situacion actual

La empresa DOS es una pyme rentable que oferta al mercado variedad de
productos tecnoldgicos, como también servicios a fines a estos productos como
asesorias integrales y desarrollo de soluciones basadas en hardware y software.

Es asi como esta empresa tiene definida una estructura organizacional
puntual y precisa para la ejecucion de funciones. Maneja un sistema
comunicacional propio para cada departamento, se respetan las jerarquias, y
tienen buena imagen hacia la atencién al cliente, sin embargo, debe mejorar los
procesos de funciones, logisticas de trabajo, optimizacion de entrega de
productos y servicios para evitar retrasos, capacitar mejor al personal, redisefiar
los sistemas de trabajo con el uso de metodologias agiles para organizacion,
crear planes de accion estratégicos que deba emprender en la empresa.

Este tipo de fallas generadas por procesos no efectivos, se estima que la
empresa pierde hasta en un 4% de rentabilidad cuando la logistica de servicio
falla, siendo asi que se deba retribuir y resarcir el impacto negativo causado hacia
los clientes con tal de no incumplir o transferir estas pérdidas hacia los clientes.
Crear un plan emergente para estos casos fortuitos que suelen originarse en la
omision o desconocimiento hace que la empresa pierda en ese dia alrededor de
un 1.70% de ingresos lo que afecta a los balances comerciales y que podrian
resultar en valores en contra en los cierres de afo.

En general, esta pyme es altamente productiva, uno de los puntos a favor
es el area de talento humano que esta presto a aprender nuevas formas de trabajo
para optimizar y volverse mas eficientes en sus funciones, reorganizar

departamentos, adquirir entrenamientos en habilidades blandas y en temas
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especificos del rol. Impulsar que cada departamento sea reorganizado para que
trabajen bajo la metodologia Scrum resulta beneficioso para la empresa ya que
al adoptar estas nuevas préacticas laborales permite que la empresa a mediano
plazo mejore las fallas actuales depurando todo aquellos que afecta a la
productividad y reemplazando con formas de trabajo adaptativas y a su vez mas
eficientes.
3.2 Andlisis comparativo, evolucion, tendencias y perspectivas

El analisis comparativo orientado a la empresa DOS se enmarca en el
funcionamiento actual del departamento de Servicios y lo que se esperar posterior
a la aplicacibn de metodologias eficientes de trabajo, esto es posible
considerando las respuestas generadas por las entrevistas en la empresa, donde
se evidencia el desconocimiento de los procesos que son el dia a dia de este
departamento y cudl seria el impacto de la metodologia Scrum sobre los puntos
de mejoras resultando en colaboradores empoderados con cultura organizacional
de trabajo basada en cumplimiento de metas y objetivos.

3.2.1 Variables de servicios

Cuando los procesos internos de trabajo para generar un servicio son
eficientes se ve reflejado en el trabajo externo hacia el cliente con la recurrencia
de adquirir un bien o servicio en un determinado local. Para medir este elemento
se utiliza una herramienta de trabajo que alimentara el proceso de aplicacion de
la metodologia Scrum. Se trata del ITIL ( Information Technology infraestructura
library) esta herramienta permite la realizacion de buenas practicas de servicios
cuando los procesos no son los adecuados y se busca lograr la excelencia
interna. ITIL, abarca cuatro fases, veinticinco procesos, y cuatro funciones. Los

cuales se detallan de la siguiente forma:
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Estrategias de servicios

Estrategias de
servicios

Procesos —

Gestion de
portafolio de
servicios

Gestian de la
demanda

Gestion
financiera

Grafico 16 Fase 1 ITIL

Fuente: (Ricarter, 2018)

Esta herramienta segun Ricarter tiene un objetivo y un propdsito, los cuales

se detallan en los siguientes puntos:

En cuanto el proposito se detalla lo siguiente:

Proveer guias sobre como disefiar, desarrollar e implementar la Gestion

de Servicios, no s6lo como una capacidad organizacional sino como un

Activo Estratégico.

Proveer direccion para asegurar que las organizaciones estan en

posicion para manejar los costes y riesgos asociados con su Portafolio

de Servicios, para obtener efectividad operacional y distincion en el

rendimiento

Animar a los autores a pensar en el ¢,por qué algo debe ser hecho antes

de pensar el c6mo?

Operar y crecer exitosamente a largo plazo

Transformar la Gestion de Servicios en un Activo Estratégico
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e Ver las relaciones entre varios servicios, sistemas 0 procesos que son
gestionados y los modelos de negocio, estrategias y objetivos que
soportan.

La fase dos que se realiza para gestionar el portafolio de servicios. Como
todo proceso, en esta parte se controlan las inversiones en la Gestion de Servicios
a través de la empresa y administrarlas por valor. El alcance de esta herramienta
es el siguiente:

e Debe generarse una responsabilidad en la gestién de servicios

e Los servicios tienen calidad valorativa del negocio del que provienen

e Un Catalogo de Servicios describe los servicios del proveedor en
términos del valor del negocio.

La fase tres le corresponde la gestion de la demanda; los procesos de la

Gestion de la Demanda (DM - The Demand Management) incluyen actividades
para entender e influenciar la demanda de servicios del cliente y la provision de

capacidad para cumplir las demandas.

Patron de Demanda

Plan de Gestion de la
Capacidad

Procesos
de
Negocios

Procesos
de
Negocios

Patron de la
Actividad
del Negocio

Gestion de la
+ Demanda
Cronograma de la Entrega

Cinturdon de Servicios
Incentivos y penalizaciones
Para incentivar ¢l Consumo

Grafico 17 Fase 3, herramienta de gestion de procesos de servicios ITIL
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Fase cuatro, los procesos gestion financiera dentro ITIL, asegura los
fondos apropiados para la entrega y uso de los servicios. El alcance de esta fase
se detalla lo siguiente:

e Toma de decisiones mejorada

e Velocidad de cambio

e Gestion de Portafolio de Servicios

e Control financiero y cumplimiento de normas

e Control de operaciones

e Capturay creacion de valor

3.2.2 Variable de productividad

La productividad hace referencia a la cantidad de bienes o servicios que
se generan en un determinado periodo de tiempo. En esta variable intervienen los
siguientes elementos:

e Voluntad

e Capacidad

e Experiencia

e Conocimiento

e Enfoque

e Energias
e Métodos
e Planes

e Medios

e Contextos

e Entorno
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e Equipos

El objetivo es establecer la mezcla idonea de maquinaria, de trabajadores
y de otros recursos para maximizar la produccion total de productos y servicios
(Moro, 2017, pag. 34).

Con el uso de ITIL enfocada en la productividad, para poder alcanzar la
productividad, se busca lo siguiente:

¢ Identificar los requerimientos del negocio o servicio

e Manejo adecuado de la cartera de productos y servicios

e Aplicacion de nuevas metodologias agiles de trabajo y productividad

e Optimizacion del manejo adecuado de las TICS

La productividad con el uso de la herramienta ITIL contempla la aplicacion
de procesos que se exponen de la siguiente manera:

e Gestion del Catalogo de Servicios

e Gestion del Nivel del Servicio

e Gestion de la Capacidad

e Gestion de la Disponibilidad

e Gestion de la Continuidad del Servicio de Tl

e Gestion de Seguridad de la Informacion

e Gestion de Proveedores

3.2.3 Variable de eficiencia y optimizacion de trabajo

La eficiencia y la optimizacion son elementos que son necesarios para

producir en base al conocimiento y la experiencia, sin embargo, en la practica

tienen diferente conceptualizacion.

77



La optimizacion es actividad que permita la mejora de un proceso, tarea o
labor a un punto en cual ya no es necesario mejorarlo mas ya que cumpli6 el
objetivo planteado. En tanto que la eficiencia implica el conocimiento o la forma
practica de llegar a la optimizacion (Lecaro, 2017, pag. 42)

Aunque parezca paradodjico, no siempre es rentable (eficiente) seguir
mejorando las cosas (optimizar). La mejora de algo siempre tiene un coste (en
dinero y/o tiempo y/o esfuerzo y/o salud, etc.). Una mejora (en camino hacia la
optimizacion), solo tendra sentido, es decir sélo sera eficiente, cuando el coste de
dicha mejora sea inferior a la propia mejora obtenida (Diaz, 2020).

Luego de definir la productividad cuya informacion permitird aplicar la
metodologia Scrum, se busca determinar el grado de eficiencia y optimizacion en
las tareas planteadas a fin de que esta herramienta metodolégica de buenas
practicas laborales genere resultados de cambios en los procesos en la gestion
interna de servicios, es decir que sea flexible y adaptativo, capaz ser aplicado a
otros departamentos o tareas especificas que requieran mejoras.

Determinado estas tareas el encargo o encargos de aplicar metodologias
eficientes de trabajo deben saber y conocer de indicadores de calidad productiva
y eficiencia laboral que se detallan a continuacion.

3.23.1 KPIs de eficiencia

Antes de abordar el tema de los indicadores de eficiencia es necesario
exponer y conceptualizar el significado de los KPIs. Los indicadores de gestion,
expresa Valverde (pag. 34), o KPI segun sus siglas en inglés, de Key Performance
Indicator, cuyo significado en castellano vendria a ser Indicador Clave de
Desempefio o Medidor de Desempefio. Hace referencia a la forma cuantitativa y

métrica de medir la productividad y la eficiencia sea de forma macro o micro de
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un determinado sector empresarial. Los KPIs o indicadores presentan una gran
variedad de opciones para medir productividad, calidad, eficiencia, nivel de
trabajo, entre otros, todo enfocados sobre mejoras en los procesos.

El objetivo del uso de este indicador es que en el momento de la toma de
decisiones este permite conocer el estado de los procesos para el disefio de
estrategias (Valverde, 2016, pag. 35)

Los KPIS para medir la productividad y la eficiencia se detallan con las

siguientes férmulas:

1

Proceso .
Entradas Salidas
Personal, capital, .
. . . Bienes y
administracion, ..
servicios.

insumos.

Grafico 18 Representacion grafica de la aplicacion

Fuente: (Fuenmayor, 2017)

Las formulas para medir la productividad con el uso de indicadores de
gestion son las siguientes:
e Productos (total de bienes y servicios) / Insumos (total de recursos
utilizados.
e Medida multiple de productividad: Producto (total de bienes y

servicios)/Personal + capital+ material
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Por ejemplo, al aplicarlo en la cotidianidad de las gestiones de servicios,
este se puede expresar de la siguiente forma:

e El resultado del volumen de ventas de un vendedor en determinado

tiempo.

e La productividad de un encargado de un call center de una empresa

e La productividad de las maquinarias utilizadas como recursos de

trabajo.

La medicion de la eficiencia laboral se expresa cuantitativamente de la
siguiente forma:

Eficacia=(Resultado alcanzado*100)/(Resultado previsto).

El resultado serd un porcentaje que la compafiia podra valorar de forma
comparativa, es decir, si se sitla en los percentiles mas bajos el trabajo sera
ineficaz, mejorando esta capacidad conforme se ascienda hacia el 100%
(Monsalve, 2020)

Eficiencia=((Resultado alcanzado/costo real)*Tiempo
invertido)/((Resultado previsto/costo previsto) *Tiempo previsto) .

Igual que en el caso de la eficacia, la evaluacion de la eficiencia se
desarrolla a partir de una tabla, de modo que los resultados mas bajos indicaran
una escasa eficiencia y viceversa (Monsalve, 2020).

Monsalve finaliza que el objetivo que tiene esta medicion son los
siguientes:

o Evaluar el desemperfio profesional del talento humano seleccionado
e La administracion y ajuste de los recursos

¢ Definir en la toma de decisiones los objetivos empresariales
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e Lograr la competitividad interna que se refleja en externa

3.3 Presentacion de resultados y discusion.

De acuerdo con los objetivos planteados, se utiliza como herramienta
metodolégica una entrevista semiestructurada conformada por preguntas de
reconocimiento del entrevistado y 19 preguntas relacionadas con la operacion de la
empresa.

Una vez definido el cuestionario a aplicar, se realiz6 la entrevista a
colaboradores de la empresa DOS, se seleccion6 empleados de las diferentes areas
relacionadas con las actividades principales de la empresa,

Para el analisis y tratamiento de la informacion se utilizan hojas de calculo,
tanto para las preguntas abiertas como para las cerradas.

En esta seccion se presentan los resultados obtenidos de las entrevistas
realizadas, se da inicio con la informacién o condicién de los entrevistados, su rango
de edades, rol en la empresa, departamento al que pertenecen y tiempo de
permanencia en la empresa.

Areay Rol vs edades y permanencia en la empresa

Tabla 14 Area y Rol vs edades y permanencia en la empresa

Tiempo que labora

Area Rol Edad enlaempresa
(afos)

Servicios Analista de infraestructura 35 1
Servicios Especialista de contrato CAS 36 3
Servicios Especialista de contrato CAS 36 11
Servicios Especialista de contrato CAS 31 2
Servicios Especialista de contrato CAS 32 1
Servicios Especialista técnico team Cisco 30 1
Servicios Especialista técnico team Cisco 37 9
Servicios Especialista técnico team Cisco 32 2
Servicios Especialista técnico team Cisco 30 1
Servicios Especialista técnico team F5 33 7
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Servicios Especialista técnico team software 35 2
Comercial Gerente de Producto 31 8
Comercial Ingeniero Preventa 29 2
Servicios Jefe Delivery Gye 34 1
Servicios Planificador 38 7

De lo indicado en la entrevista, la unidad de andlisis, la empresa DOS, ofrece
Servicios Tecnologicos o informaticos tales como venta e instalacion de soluciones
basadas en hardware, desarrollo de software, cloud, entre otras, y dirige su mercado
ofertando lineas especializadas de hardware y softwares los cuales tienen alta
demanda en la ciudad de Guayaquil.

Como parte de la entrevista se busca determinar el ciclo de vida del producto,
sin embargo, se observa que las respuestas son variables, sin embargo, se puede
extraer que un producto o servicio rota por las areas de preventa, venta y servicios
donde se ejecuta y se realizan pruebas o el monitoreo pertinente, lo cual en términos
operativos se refiere a actividades como levantar o abrir un ticket, sea este incidente
0 requerimiento, ejecucién del servicio solicitado y se concluye la actividad tras la
emision y aprobacion de los reportes de dicha actividad.

Es importante conocer la linea de productos que comercializa la empresa
debido a que si al momento de utilizar metodologias de optimizacion de trabajo, los
encargados de ofertarlas deben saber en qué etapa se encuentran con el fin de aplicar
estrategias de mejoras que permitan mantener la rentabilidad en los proyectos. El
ciclo de vida de los productos o servicios por lo general no son estudiados o
considerados en su totalidad, de eso surgen las fallas que originen margenes de
rentabilidad muy distantes a lo esperado.

Parte de la informacion de la que se busca tener conocimiento es si se maneja

algun tipo de estrategia 0 metodologia para completar a satisfaccion la entrega de
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servicios o productos, aunque las respuestas son variadas, todas apuntan a mantener
un orden adecuado en las actividades, tales como definir un plan de accién con los
objetivos y alcances previamente determinados, utilizar metodologias agiles como
Microsoft Solutions Frameworks, PMI, Scrum, y contar con personal técnico
capacitado, entre otras.

La empresa DOS utiliza estrategias de trabajo cotidianas en base a las
funciones de cada departamento de la empresa, sin embargo, se sugiere que los
procesos de trabajos estén enmarcados en metodologias 4giles que sean practicas,
productivas y cuya implementacion no sélo sea econOmica si no que evite el
desperdicio de recursos en los procesos de retroalimentacién ya establecidos.
Aspectos importantes para los cuales se recomienda especial atencién, son
comunicacion interna, necesaria para definir funciones y delegar tareas, seguimiento
de actividades con el fin de conocer el alcance y cumplimiento de estas que permitan
obtener objetivos planteados, por ejemplo; mejorar la gestion de atencion al cliente
optimizando tiempos.

Respondiendo a la necesidad de establecer mejoras para un mejor control en
la entrega de servicios, los entrevistados consideran opciones tales como llevar un
control adecuado dentro de las areas involucradas, para una mejor gestion en menor
tiempo, mejorar comunicacion interna, contar con documentacion aprobada por el
cliente y en orden previo a iniciar el proyecto con alcances y objetivos reales, mejor
conocimiento de las soluciones y capacitacion previa, definir correctamente los
horarios de trabajo del personal de soporte y aplicar metodologias agiles.

El uso de metodologias y herramientas agiles de trabajo permite que se trabaje
con eficiencia y que cada persona conozca las responsabilidades que estan a su

cargo, lo que permita generar resultados en corto mediano tiempo, sin embargo es el
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control o seguimiento del grupo de trabajo no difiere de estas practicas, es necesario

un facilitador para la interaccion entre areas, control de tareas como el manejo de

documentacion, capacitacion del personal para que puedan ejecutar mejor sus

funciones conforme con las nuevas metodologias de trabajo que se incorpore, bajo

Scrum, este es el rol de Scrum Master quien guia los requerimientos y desafios que

surgen como parte de la operacion.

Pregunta #5La cadena de valor segun Porter es una herramienta de

apoyo en el analisis empresarial, y se muestra en la siguiente imagen. Segun el

historico de casos en la empresa donde labora, ¢cudal es el impacto de estas

actividades en la entrega de productos o servicios?

servicios |
Marketingy ventas [N 6
Logistica externa [N 9
Operacione N
Logisticainterna [N 7
Infraestructura de laempresa [N 5
Recursos humanos [N 7
Desarrollo Tecnoldgico | —
Abastecimiento | 6
0 2 - 6 8 10 12 14 16
B Mayor Impacto Menor Impacto

Grafico 19 Respuestas a pregunta#5 Impacto segun actividad
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La cadena de valor de una empresa es la parte en que se debe poner mayor
énfasis dependiendo el sector 0 area que este se maneje. Cada departamento maneja
funciones propias para generar productividad, es asi que como se muestra en el
presente grafico las areas donde la cadena de valor es altamente importante es el
abastecimiento, de esta pregunta se obtiene que las actividades con mayor impacto
son servicios, operaciones y desarrollo tecnoldgico, en este caso, estas actividades
estan estrechamente relacionadas y a su vez se pueden asociar a lo que se realiza
en el departamento de Servicios de DOS.

De acuerdo con las respuestas sobre el cumplimiento en la entrega de
productos y servicios, observa que existen ocasiones en las cuales las actividades no
pueden ser concretadas con puntualidad o en los tiempos adecuados, es evidente
qgue la logistica en la entrega de productos y servicios es uno de los factores
principales a trabajar ya que existe una entrega de puntual entre el 33.3% y el 27%,
para esto se considera o sugiere aplicar la estrategia nipona “just in time” la cual
genera resultados no solo de eficiencia y educacién productiva, sino que la

satisfaccion del cliente se transforma en rentabilidad para la empresa.

RARAMENTE

OCASIONALMENTE

MUY FRECUENTEMENTE

FRECUENTEMENTE

Grafico 20 Respuestas a pregunta #6 ¢ Con qué frecuencia se incumplen los
tiempos de entrega de productos o servicios?
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Las razones por las cuales se han experimentado retrasos en la entrega de
productos y servicios es variada sin, embargo, ya tenerlas identificadas supone una
posibilidad de mejora, algunas de las causas son falta de coordinacién entre las areas
competentes, retraso en activacion de contratos, falta de documentacion, cambios
durante la implementacion, problemas durante la implementacion que involucran al
fabricante, se presentan incidencias de Ultima hora que deben ser resueltas segun
tiempos establecidos en contratos, definicion Comercial y/o Alcance, tiempos de
importacion, lentitud en procesos, desconocimiento del servicio adquirido por el
cliente o del alcance de servicios, entre otros.

Aunque los retrasos no sean muy frecuentes, se tienen definidos planes de
contingencia de acuerdo con la naturaleza del evento, tales como, comunicacion
directa con el jefe de area encargada, apoyo con soporte de fabrica, reuniones con el
cliente para explicar lo acontecido y cambiar fechas planificadas, entregar equipos de
reemplazo, restablecer servicios en equipos de backup o cllster, préstamos de
equipos de similares caracteristicas hasta contar con un reemplazo definitivo,
reinstalacion de soluciones, entre otras. Cada atencion, soporte, proyecto o servicio
es unico ya que depende de las condiciones de cada cliente, por ende, un plan de
contingencia predefinido podria no aplicar a mas de un cliente, en lo que deben
coincidir estos planes es en resolver los problemas presentados de forma oportuna
para controlar los efectos adversos que se generan ante una eventualidad y que tenga
un impacto negativo para los interesados. En esta pregunta se da a conocer grosso
modo cudles son las alternativas de contingencia que la empresa considera ante
eventos fortuitos, tomar este tipo acciones, aunque puedan ser riesgosas en muchos
casos resultan en fidelizacion del cliente y a su vez en futuras oportunidades de

renovacion de servicios 0 nuevas propuestas tecnologicas. Por ejemplo, en una
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solucion de seguridad informatica un escenario fatal seria que se vea comprometida
la informacion de todos los clientes de un banco, un plan de contingencia efectivo es
controlar la amenaza que hace vulnerable dicha solucién y asegurar la informacion
de los clientes.

Centrando la atencion en los criterios de evaluacion a los que esté sujeta la
actividad del colaborador, los colaboradores no tienen un panorama claro de ellos,
Sus respuestas variaron entre no conocer de estos criterios y otros mencionan que
estan relacionados a la documentacion de cada proyecto, cumplimiento de
cronograma indicado por el Project Manager y la conformidad por parte del cliente,
con esto, nuevamente se evidencia un conocimiento poco claro de qué es lo esperado
en los procesos propios de la actividad principal de la empresa. Se pondra especial
atencibn ya que los criterios de evaluacion son de suma importancia en la
retroalimentacion y mejora continua.

En la pregunta numero diez, se aborda qué tipo de interaccion se tienen con el
cliente, con lo cual se busca profundizar en el tipo de comunicacién que se tiene con
ellos y poder definir opciones de mejora, en su mayoria la comunicacion es directa y
con eso se esperaria que la calidad de la informacion no sea vea afectada en la

transferencia de conocimientos hacia los otros implicados.
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DIRECTA INDIRECTA NO APLICA

Gréfico 21 Respuesta a pregunta#10 ¢ COmo es su interaccion con el cliente?

Es importante que se reconozca al cliente como un elemento rentable y aunque
suene un poco fuera de lugar, la razén por la cual existe una empresa. En las
preguntas anteriores, se observa que el 6.7% no tiene un trato directo, esto resulta
gue no se conozca qué es lo que requiere el cliente y bajo qué criterios. Es necesario
recordar que la entrevista fue aplicada en su mayoria a personar con perfiles técnicos
y que no necesariamente cuentan con entrenamiento que potencie la comunicacion
con el cliente. Se pueden establecer dos ejemplos claros donde respetar un flujo de
informacion puede ser importante, uno de ellos es cuando la comunicacion se realiza
entre personas no afines en perfiles técnicos si el cliente reporta un evento a alguien
del area comercial y no logra comunicacion con un especialista, un inconveniente que
con conocimiento adecuado puede resolverse inmediatamente, si se continla con
comunicacion no directa podria resultar en semanas de intercambio de correos sin
una solucion clara.

Habiéndose ya identificado cuéles son las actividades primarias que requieren
una mejora, se consulta sobre los procesos que se deberian supervisar para una

mejor experiencia de usuario, entre ellos, se considera lo siguiente, correcto manejo
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del proceso dentro de cada area involucrada, mejorar los tiempos de respuestas en
las solicitudes, tener una propuesta clara desde el inicio del proyecto, proyectos con
alcances bien especificado y evitar que el cliente aproveche las ambigiedades de
este, el proceso de logistica externa, mejorar conocimientos de los productos que
ofrece la empresa, procesos operativos, conocer al cliente y sus necesidades,
proceso de planificacién por demoras en reporte de horas consumidas para indicar al
cliente, entre otras.

Siendo una compafila que brinda soporte a incidencias o atencién a
requerimientos, es necesario conocer como realiza la gestion de estas actividades,
existe un proceso definido, sin embargo, de acuerdo con las respuestas obtenidas,
no es de conocimiento general, para algunos colaboradores, el cliente debe crear
casos desde un aplicativo en la web, otros reportarlo por correo electrénico o
mediante una llamada a la persona de guardia, etc. De esta pregunta se deriva el
conocer con qué frecuencia se siguen estos procesos y al ser de manera ocasional,
deja entrever que esto ocasiona que no haya control absoluto o en su defecto, el
registro o documentaciéon de las solicitudes de servicios que se realizaron fuera del

esquema.
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Gréfico 22 Respuesta a pregunta#l5 ¢Con qué frecuencia los clientes siguen el
proceso para solicitud de servicios?

Se evidencia que no se tiene claro un proceso definido y reconocido tanto por
empleados y clientes para gestion de sus solicitudes. En cuanto al seguimiento de
procesos, sélo un 13.3% lo hacen de forma frecuente, el otro 13.3% respondieron que
raramente y es cuando es un motivo de emergencia como un servicio técnico, el
26.7% lo hacen de forma frecuente y el 46.7% ocasionalmente cuando lo ven
necesario e importante realizarlo.

Es importante considerar que van a existir diferencias de cuando se realiza una
solicitud siguiendo los procesos ya definidos y cuando no, la percepcién de los
entrevistados sugiere que en algunos casos la atencién es mas rapida cuando llama
directamente, sin embargo, en otros casos, el cliente tiene un mejor panorama de
todas las incidencias que ha experimentado cuando registra todos sus tickets o
solicitudes mediante la herramienta.

De un servicio se consideraria contar con la retroalimentacion y asi mejorar los

puntos sujetos a esto, en este caso se reciben diferentes respuestas a una actividad
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gue deberia ser recurrente y no estar sujeta a la disposicion de los diferentes

implicados.

No se realiza retroalimentacion 1

Encuesta de servicios 6

Llamada telefdnica 10

Email 14

Gréfico 23 Respuestas a pregunta#18 Vias de retroalimentacién

Con base a las respuestas obtenidas durante las entrevistas, se pueden
identificar departamentos, areas y procesos que deberian mejorar a fin de tener
mejores resultados en la entrega de productos y servicios. A pesar de que el grupo
de entrevistados forman parte de una sola empresa, las respuestas basicas que se
esperaria que fueran de conocimiento general son bastante variadas
independientemente del tipo de entrenamiento que poseen los entrevistados.

Un producto o servicio rota continuamente en los departamentos preventa,
venta con un AM, postventa o servicios y se repite, cada cuanto sucede esta sujeto a
los tiempos de vida util de los equipos y las mejoras que se realicen por parte de
fabrica de las soluciones implementadas, aunque es un proceso que deberia
funcionar en sinergia, segun los resultados de las entrevistas, cada area o
departamento utiliza frameworks o marcos de trabajos distintos que aunque tienen el
mismo fin, su forma de implementacion difiere y podria generar retrasos en la

integracion de ambas. Esto no es ajeno a los colaboradores que participan en estos
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procesos, por lo cual, en términos de gestidn se sugiere la adopcion de metodologias
agiles, un mayor control en la entrega de servicios mejorando la comunicacion,
unificando canales de atencion, capacitacion y seguimiento, esto resulta en mejores
tiempos de respuesta aun en entornos inciertos, sincronizacion o alineacion de todos
los actores y con ello transformacion empresarial.

La logistica de servicio es amplia y requiere de una constante retroalimentacion
para lograr que esta sea efectiva tanto para vender o proveer de informacién veraz a
los clientes, lo cual se logra cuando la empresa de forma interna maneja politicas de
trabajo claras, definicién de funciones precisas, organizacion y una adecuada logistica
comunicacional. Esto se refleja en la calidad del servicio que se ofrece a los clientes.

Aplicar estrategias de comunicacion, capacitacion, actualizacion profesional,
mejoramiento continuo, calidad y eficiencia bajo un marco de trabajo agil es lo que en
resumen expone esta entrevista para mejorar los procesos comerciales y de atencion
al cliente de la empresa DOS, buscando que el aplicar metodologias como Scrum
aporte a reorganizar y orientar las funciones para optimizar el tiempo de respuestas
gue una empresa espera tener dentro de todo el proceso administrativo, comercial y

de atencion al cliente.
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Capitulo IV PROPUESTA

4.1 Justificacion

La empresa DOS es una entidad que busca realizar mejoras en los procesos
internos de trabajo para poder ser mas competitivos. Aplicar modelos metodoldgicos
agiles es una de las acciones a implementar para mejorar los procesos de trabajoy a
la vez definir de mejor manera las funciones que residen en su area de servicios que
es quien brinda la interaccion principal con los clientes. Se busca que el plan de
implementacion sea aplicable no soélo en el area mencionada, sino que ademas pueda
ser utilizada en otras areas y tareas de la empresa a fin de mejorar las gestiones de
trabajo tanto administrativo como operativo.

Para este fin, conociendo las necesidades de la compafiia y area seleccionada
al igual que los beneficios y caracteristicas principales de los diferentes frameworks,
se elige la metodologia Scrum a fin de integrar, dinamizar y agilitar los procesos de
trabajo. Con la informacion generada en esta investigacion se prevé distribuir tareas
especificas para que sean trabajadas en un determinado periodo de tiempo o lo que
se conoce como sprint.

Aplicar esta metodologia resultara en una empresa mayormente competitiva,
con mejores alternativas en asesorias en productos TI, planificaciones viables y
oportunas para presentar nuevos productos y servicios que logren una mayor
satisfaccion de los clientes.

Cuando se mejoran los procesos internos de trabajo, indistintamente del area,
se logra la productividad; el mejor uso del tiempo de trabajo, la eficiencia y esto
conlleva beneficios en competitividad y productividad. Los procesos de mejoras tienen

como fin una mejor administracion de los recursos de la empresa, organizacion
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adecuada de funciones y tareas, cumplimiento de metas, entre otros aspectos que
son necesarios para crecer, desarrollarse y permanecer en el mercado.

4.2 Proposito general

Los procesos de mejoras son para las empresas tareas indispensables puesto
gue deben adaptarse a las nuevas exigencias del mercado. Por tal motivo, este
trabajo se realiza primero de forma interna, investigando problematicas, deficiencias,
eliminando procesos obsoletos que generan gastos a la empresa, entre otros.

En empresas como esta cuyo mercado es la oferta de bienes y servicios
tecnoldgicos; la exigencia de ser competitiva con la actualizacién de los procesos
internos de trabajo es primordial y apremiante, debido a la que la tecnologia cambia,
se moderniza y actualiza en muy corto plazo. Por tanto, lo que antes era eficiente en
un area determinada en la actualidad ya deja de serlo.

De tal forma que las funciones laborales internas necesariamente deben de
cambiar. Esto incluye mejor talento humano, nueva forma de administrar recursos
econOmicos, maximizar los logros en los tiempos de trabajo, ejecutar tareas de
manera practica pero eficientes, son una de las tantas razones por la que una
empresa debe evolucionar para mantenerse en el mercado como una entidad
rentable, pero a la vez necesaria en el sector que opera.

4.3 Desarrollo

Antes de aplicar la mejora elegida es necesario conocer la parte interna de la
organizacion. Esto se logra por medio de la matriz FODA en la que se expone en que
parte centra las fortalezas de la empresa y en que parte existen debilidades y
potenciales oportunidades en las cuales trabajar para que las estrategias, acciones o

nuevas herramientas de trabajo surtan efectos esperados en un determinado plazo.
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FORTALEZAS

Ofrece marcas fortalecidas y reconocidas
en los cuadrantes de Gartner

Pyme con reconocimientos por parte de
clientes y proveedores

Politicas de trabajo claras y de obligatorio
cumplimiento

Interés en el bienestar de los
colaboradores y relaciones de largo plazo
basados en la confianza, honestidad y
transparencia.

Interés en procesos de mejora continua.

Representantes autorizados de las mejores
marcas del mundo.

DEBILIDADES
Procesos no definidos claramente.

Procesos o departamentos no innovados
acorde al giro de negocios.

Comunicacion entre areas sujeta a mejoras

OPORTUNIDADES

Al implementar mejoras internas aumenta
la grado de competitividad en su medio.

Como empresa consolidada y ya conocida
en el mercado tiene oportunidad de

expansion.

Ampliacibn de negocios de acuerdo a
buenas antecendentes de cumplimiento y
calificacion como proveedor.

AMENAZAS

Nuevos competidores, locales y
multinacionales extranjeras.

Nuevas disposiciones gubernamentales y
fiscales como impuestos y tasas muy
costosas.

Situacion econdmica del pais

Reduccion de presupuestos para
renovacion de tecnologia.

Cambios originados por pandemia covid

Grafico 24 Analisis FODA de la empresa DOS

De acuerdo con el andlisis con la matriz FODA, y tomando en cuenta su lema,
DOS, Vision sin limites, se logra evidenciar el potencial productivo que tiene, sus
treinta aflos de vigencia la han posesionado como una empresa que atiende de

manera integral el mercado de la tecnologia. De tal forma, que a mediano plazo pueda
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expandir su alcance con los servicios que pone a disposicion desde servicios de
consultoria, soluciones de seguridad, data center, Cloud Computing, mantenimientos
preventivos y soluciones integrales informaticas.

La empresa ademas presenta la siguiente filosofia: “La transformacion digital
consiste en encender un motor interno de innovacién, impulsado por datos y
tecnologia, que, teniendo al cliente en el centro, re-imagine continuamente el modelo
de negocio, el valor que se entrega al cliente y toda la operacion” (Hungria, 2020).

Las cinco fuerzas de Porter para la empresa DOS
Esta matriz es de gran valor para el analisis de un negocio o empresa, permite

gue se aprovechen de mejor manera las oportunidades del mercado a fin de innovarse
0 adaptarse a los nuevos cambios. Esta matriz se presenta de la siguiente forma:

e Poder de negociacion de los clientes
¢ Rivalidad entre empresas
e Amenazas de nuevos entrantes

e Poder de negociaciones de los proveedores

Proveedores

4. Poder de negociacion
de los proveedores

3. Amenaza de los
nuevos entrantes | Competencia
en el mercado

Nuevos
entrantes =t Q Sustitutos

2. Rivalidad entre

5. Amenaza de productos
las empresas

sustitutos

1. Poder de negociacion
de los clientes

Clientes

Gréafico 25 Matriz de las cinco fuerzas de Porter

Se va a incluir en un solo andlisis el poder de negociacion tanto de clientes
como de proveedores ya que en este caso en particular al ser un canal especializado

y con exclusividad en algunas marcas los lleva a conseguir mejores beneficios, como
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precios de descuentos, capacitaciones formales, preferencia por parte de clientes
basado en la experiencia de manejo de marcas y satisfaccion de clientes, es decir no
existe presion o exigencias infundadas ya que cada una de las partes depende de su
interaccion con las otras. Bajo este analisis se podria llegar a pensar que no es
relevante la calidad de servicio que se brinda, sin embargo, la permanencia de esta
interaccion fluida depende y sus beneficios va a depender de la experiencia del
usuario, derivada de los tiempos de atencion, costos operativos, e interaccion con
proveedores. Por ejemplo, si DOS fuera el Unico canal disponible para integrar una
nueva solucién de Cisco y esta toma tiempos muy elevados, el cliente hara reclamos
tanto a DOS como a Cisco, lo cual generara impases entre DOS y Cisco, lo cual
conlleva a que el fabricante mejore sus relaciones con otros canales competencia.

El propdsito superior de DOS es “Servir con amor, conectando personas para
cumplir sus suefios” de esto se derivara el analisis para las otras 3 fuerzas de Porter,
rivalidad entre empresas, amenaza de nuevos entrantes y amenaza de productos
sustitutos, partiendo de una oferta de servicios basados en metodologias &giles
altamente adaptativas, con procesos internos definidos y mejora continua se tiene
una empresa mas competitiva que gracias a la calidad de servicios ofertados y la
experiencia de cliente que no se verd mayormente afectado aun existiendo rivalidad

entre empresas, por los nuevos entrantes o por productos sustitutos.
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Plan de accién para el emprendimiento y control de actividades previos al scrum

La culminacion
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que serd utilizado
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cumplimiento)
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Desarrollo y aplicacién del Scrum en los procesos de mejoras en la gestion de
servicios.
El proceso de scrum se considera iterativo e incremental, en la siguiente

imagen se resume su funcionamiento.

SCRUM PROCESS

SPRINT
BACKLOG

24 Daily

hours Scrum r
PRODUCT SELECTED

week NEW
rl'nt/ [ FUNCTIONALITY
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Grafico 26 Proceso de Scrum

USER STORIES

Sprint Planning @

Tomando como referencia el grafico anterior, los hitos a considerar son:

e Planificacion de sprint o Sprint Planning

e Reuniones diarias o daily meeting

e Revision de sprint o Sprint review

e Retrospectiva o Sprint retrospective

Scrum esta basado en control de procesos de forma empirica, los pilares en
los que se apoya son transparencia, inspeccion y adaptacion y van de la mano con
valores como compromiso, coraje, foco, apertura y respeto.

Antes de iniciar con los hitos de scrum, se debe definir quienes formaran el
equipo, aunque se habla de un grupo, Scrum invita a un compromiso individual para
alcanzar las metas en conjunto, exige estar dispuestos a trabajar aun cuando

experimenten desafios y también a respetar a los otros integrantes del grupo.
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En la siguiente imagen se muestran los roles que deben ser definidos,
considerar que el unico rol variable es el del equipo desarrollador que dependera del
grupo de trabajo, tomando en consideracion que al ser un grupo autoorganizado
dependera del tamafio de este y de las actividades del backlog, si es un equipo

demasiado grande agregara complejidad en la coordinacion.

Grafico 27 Organizacion del Equipo Scrum

En los puntos previos, se ha definido la necesidad de aplicar Scrum a areas en
DOS que requieran particular atencion, por lo cual, se aterrizara la informacién sobre
el area de servicios y una de sus principales lineas de negocio, Cisco.

Tabla 15 Organizacion del Equipo Scrum aplicado

Product owner Gerente de producto

Scrum master Jefe de delivery / Project Manager (si aplica)

Equipo de desarrollo Especialistas técnicos / Preventa o similares con
conocimiento de los productos ofertados por linea

Definido el equipo de trabajo se procede a seleccionar las politicas de trabajo
bajo las cuales los integrantes van a desarrollar una determinada tarea, el personal o
talento humano seleccionado debe tener compromiso de trabajo de permanecer en el
equipo hasta el final o seguimiento de una determinada tarea o funciéon a emprender.
e Deben ser personas con sentido de perseverancia, disciplina,

responsabilidad, coraje y cumplimiento de funciones.
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e El personal o colaboradores seleccionados en conjunto deben enfocarse en

la mejora de una determinada tarea.

e Elequipo de trabajo debe mantener una apertura interna a la aceptacion de

nuevas iniciativas e ideas que surjan en cada sprint.

e El equipo de mantener una linea y trato de respeto con todos los

integrantes, esto es respetando funciones, responsabilidad y demés.

Contando con el personal adecuado, alineados tanto con los valores y los
pilares de scrum, es necesario continuar con la planificacién y los eventos de Scrum,
es decir, el sprint, su objetivo, planificacion, revision, retrospectiva del sprint y scrum
diario. De omitirse algun evento dentro del sprint resultara falta de transparencia y da
paso a fallas en la inspeccion y adaptacion.

Para efectos de este trabajo se selecciona el proceso a mejorar para darle
mayor fluidez y eficiencia en las ejecuciones de este, para esto se contempla lo
siguiente:

¢ Mejora del rendimiento

e Costos de las actividades

e Larelacién con los clientes.

A continuacion, debe definirse el contenido de los artefactos de scrum, es decir
definir qué se requiere incluir en la lista de producto o product backlog y lista de
pendientes de sprint o sprint backlog.

Tal como se ha venido tratado en el presente trabajo, en las empresas, entre
ellas, DOS, se originan problematicas en los procesos internos de la gestion de
servicios, y de ello surgen las siguientes necesidades:

e Mejorar los tiempos de respuestas en las solicitudes

e Definir correctamente las propuestas técnicas al inicio del proyecto.
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e Procesos internos depurados, con ciclo de vida definido.

e Alcances de proyectos bien especificados y asi evitar que el cliente

aproveche las ambigtiedades de esto.

e Mejorar conocimientos de los productos que ofrece la empresa

e Capacitacion sobre los nuevos servicios u plataformas ofertadas al cliente

e Direccionamiento entre areas o con las personas encargadas

Elaboracion de alcances, propuestas técnicas y econdémicas.

Parte del proceso, es definir las tareas en prioridades para poder organizar y

delegar al equipo desarrollador y por ende organizar los sprint en el scrum.

Tareas
complementarias

»>Innovacién y mejora de

procesos internos.

- »Maxificacion de los
proyectos en pro de la
satisfaccion al cliente

»Capacitacion sobre los
NuUevos servicios u
plataformas ofertadas al
cliente

Tareas primarias
»Mejorar los tiempos

Tareas secundarias

de respuesta en las
solicitudes
~ »>Mejorar
conocimientos de los
productos que
ofrece la empresa
» Direccionamiento
entre areas o con las
personas
encargadas

»Trabajar en el
manejo y
restructuracion de
propuestas.Elaborac
ion de alcances,
propuestas técnicas
y econémicas.

Grafico 28 Puntos de mejora identificados para DOS

Desarrollo del Tablero Scrum.

Se deben detallar las acciones a realizar, para lo cual se da uso del Tablero de

scrum mostrado a continuacién, sin embargo, para concordar con el fin de este

estudio, que es conseguir agilidad y eficiencia, se sugiere el uso de los siguientes

tableros digitales que pueden ser compartidos en linea.
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e Azure DevOps
e Atlassian JIRA
e Version One

e CA Agile Solutions

Target Process

Tabla 16 Tablero de Scrum (Scrum board)

NO
PLANIFICADAS

PLANIFICADAS

PENDIENTES EN CURSO HECHAS REVISION SEGUIMIENTO

Tareas

Responsables s
primarias

ndamero de Tareas Tareas Tareas Tareas
equipo complementarias | secundarias | primarias primarias
desarrollador

Equipo
desarrollador 1
Equipo
desarrollador 2
Tiempo de
elaboracion

Observaciones Impedimentos Retrospectiva Costos

Dentro del tablero se detallan las tareas; se empieza dividiendo las no
planificadas y las planificadas.

Las tareas no planificadas, se ingresan aquellas actividades que no han sido
contempladas desde el inicio, pero que a su vez son de gran valor dentro del sprint.

Las tareas planificadas, son aquellas consideras y planificadas desde el inicio,
y su estado puede variar entre pendientes, en curso, realizadas y en revision.

Posterior a la definicion de actividades, al equipo desarrollador se le asignara
una tarea; las cuales seran subdivididas en tareas pequefias que puedan ser incluidas
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en un sprint. Para efectos de este trabajo, se defini6 las tareas en grado de
responsabilidades como expone el tablero.

Como parte final a esta tarea se agrega aquellos acontecimientos favorables o
desfavorables que se fueron dando en el desarrollo del presente trabajo. Estas son:

e Observaciones: es la parte en que de manera neutral el scrum master
detalla para que se consideradas en una préxima reunion.

e Impedimentos: el scrum master comunica al producto owner aquellos
eventos que se generaron en el desarrollo del trabajo considerados como
impedimentos sean estos por recursos, comunicaciones, documentales,
entre otros.

e Retrospectiva: es una revision del trabajo sea de forma total o parcial en la
cual se irdn aplicando mejoras conforme se obtenga informacién confiable.
En esta parte se incluye aquellas tareas que no fueron planificadas pero
gue son relevantes para el proyecto.

e Costos; se presentan de forma preliminar los costos generados por el
proyecto.

Hitos del scrum
Planificacion del sprint (sprint planning)

El objetivo de la planificacion del sprint responde a 2 preguntas esenciales, qué
hacer y como hacerlo, estas respuestas resultan de una reunién de hasta 8 horas
dependiendo de la duracién del sprint, en este caso es de 2 semanas, por tanto, la
reunion para la planificacion tendra una duracién de hasta 2 horas. El product owner
gue es el cliente de equipo indicara los productos que requiere y el grupo de desarrollo
examina la lista, solventa las dudas que surgen, define entregables de aceptacion y

elige como definir tareas a fin de crear incremento de producto dentro del sprint y
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conseguir el objetivo planteado (sprint goal). Es decir, esta reunién resultara en un
sprint goal y sprint backlog.

Cabe destacar que no es necesario que se planifique el desarrollo del 100%

de las historias de usuario, es buena practica planificar el trabajo de los primeros 2
dias, y descomponer esta planificacion en varias reuniones, con esto se gana agilidad
y productividad (Sol&, 2020).

Aspectos que considerar en la planificacién del sprint son:

e Proporcionar todo tipo de herramientas, recursos, e implementos para que
el equipo desarrollador efectue las funciones y tareas asignadas

e Tiempo de trabajo maximo de 8 horas con intervalos de receso de 30 min.
Se puede dividir el tiempo de trabajo por bloques.

e Se deben coordinar con un maximo de tres dias antes, esto es con el fin
que el equipo de surta de herramientas informativas para trabajar,
gestiones y administre el tiempo personal para que no afecto en el momento
del trabajo encomendado cuando sea parte del equipo de desarrolladores.

e El scrum master debe saber manejar equipos de trabajo con liderazgo, y
flexibilidad a las opiniones de los integrantes del equipo desarrollador.

Parte esencial en un sprint es crear y medir el rendimiento del proyecto

respetando todos los requerimientos del cliente (product owner). No importa tanto
cdmo se ejecuten, lo importante es la calidad del resultado y no tanto si se llega a
tiempo al plazo final. Y es que por el camino podemos encontrar obstaculos que nos
impediran saber exactamente cual es el final del proyecto (Canive, 2020).

Para fines practicos, tomando como referencia el area de servicios y el tipo de

actividades que realizan, se simula la creacion de un product backlog, y las historias

o productos solicitados por el product owner. Se utiliza la herramienta Azure DevOps.
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= Modelo para la implementacion de me... ~ ¥r &

Backlog  Analytics + Mew Work Item (3 View as Board /% Column Options

[=] Crder  Wark ltem Type Title State
1 Product Backl... B Ejecucidon de mantenimientos Mew
2 Product Backl... B soportes no programados Mew
3 Product Backl... B Implementacién de Call Center Mew
4 Product Backl... B Certificacion de especialistas Mew

+ 5 Product Backl... B Proyecto Control de accesos New
6 Product Backl... B Capacitacién de servicio al cliente Mew

Grafico 29 Product backlog

Parte de las actividades que se realizan durante la planificacién es definir la

prioridad para el negocio, el esfuerzo que conlleva y cuales son los criterios de

aceptacion para dar por concluida la actividad. Para la orientacion de este trabajo, se

utilizara el item “Proyecto de control de accesos”, en la siguiente imagen se puede

observar que la prioridad para el negocio es “1”, el esfuerzo sera de “8”, se ha tomado

en consideracion la serie Fibonacci, adicionalmente se indican los criterios de

aceptacion.

B PRODUCT BACKLOG ITEM 3
3 Proyecto Control de accesos
@ Unassigned ¥ 0 comments  Add tag

State MNew Area Modelo para la implementacién de metodologias dgiles

Reason ) New backlog item teration Modelo para la implementacién de metodologias agiles\Sprint 1

Acceptance Criteria g
Propuesta técnica
Propuesta econdmica
Memaoria técnica
Business

ATP o aceptacién por parte del cliente final

Grafico 30 Sprint Planning
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Posterior, el equipo de desarrollo realiza las consultas sobre los pormenores

de cada actividad, se organiza y define las tareas para completar dicha actividad, tal

COmMo se muestra a continuacion.

Product Backl...
Task
Task
Task
Task
Task
Task
Task
Task

Task

~ B Proyecto Control de accesos
Solicitar cotizacion de equipamiento
Elzborar propuesta técnica
Elzborar propuesta econdmica
Elzborar disefio de red
Establecer prerrequisitos
Realizar |z implementacion
Ejecutar monitoreo y protocolo de pruebas de funcionam...
Elzborar memoria técnica

Firmar actas de cierre de proyecto

Gréfico 31 Tareas de un item del product backlog

sprint:

Mew

To Do

To Do

To Do

To Do

To Do

To Do

To Do

To Do

To Do

Es oportuno tener las siguientes consideraciones durante el desarrollo de los

e Los objetivos no deben tener cambios durante este proceso

e Los objetivos deben ser enfocados a lograr la calidad de trabajo

e El alcance debe tener flexibilidad, esto es que puede aclararse o

renegociarse entre los integrantes de conforman el grupo,

e Si un Sprint es demasiado largo, la definicibn de lo que se esta

construyendo puede cambiar, puede aumentar la complejidad y puede

aumentar el riesgo. Los Sprints permiten previsibilidad al garantizar la

inspeccion y la adaptacién de los avances hacia una meta de por lo menos

cada mes de calendario (Botero, 2020).
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Revision diaria (Daily scrum)

Para la revision diaria se acordard un horario en el cual se puede mantener la
reunion, la duracion de esta no sera mayor a 15 minutos, es imperativo que estén
presentes el scrum master y el equipo de desarrollo. Evaluar la asistencia del equipo

gueda a criterio del scrum master, se sugiere la siguiente tabla.

Lugar

Fecha

Numero de Iteracion / Sprint
Personas convocadas a la reunion
Personas que asistieron ala reunion

Se realizard una actualizacion de las actividades del dia previo, lo planificado
para el dia actual y si existe algun impedimento que requiera gestion por parte del
scrum master. Continuando con la actividad de ejemplo sobre el proyecto de control
de acceso, en la siguiente imagen se muestra que se han actualizado en el sprint

backlog las tareas realizadas previo a la revision diaria.

4

B3 Proyecto Control de 12 Establecer 9 Elsborar propuesta 8 Solicitar cotizacion de
accesos prerrequisitos técnica equipamienta
@ Unassigned @L“assg"sc @ Unassigned @L"ass gned
State New State To Do State ® In Progress State ® Done
13 Realizar la 10 Elaborar propuesta
implementacian econdmica
@L“assg"ec @ Unassigned
State To Do State ® In Progress
14 Ejecutar monitorea y 11 Elaborar disefio de red
protocelo de pruebas de
funcionamiento @ Unassigned
@ Unassigned State ® In Progress
State To Do

Gréfico 32 Actualizacion de Sprint backlog en revision diaria
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Revision de sprint

Al culminar cada sprint, se ha definido que para este caso sera de 2 semanas,
se realizara la reunién de revision del sprint. Se mostrara el valor de lo que se va a
entregar al cliente, esto sera presentado por el product owner, el equipo de desarrollo
explicara el funcionamiento sobre lo cual el cliente podra dar su retroalimentacion.
Tomando como referencia el proyecto de control de acceso y un estimado real de
avance en 15 dias, se cierra el sprint con tareas completadas, una en progreso y las

restantes se pasan al nuevo sprint.

2 Collapse all To Do In Progress Daone
E 3 Proyecto Contral de 13 Realizar la 12 Establecer 8 Solicitar cotizacion de
BCCESCS implementacion prerrequisitos equipamiento
@ Unassigned @ Unassigned @ Unassigned @ Unassigned
State Mew State To Do State ® In Progress State ® Cone
14 Ejecutar monitoreo y 9 Elaborar propuesta
protocolo de pruebas de técnica
funcionamiento
@ Unassigned
@ Unassigned

e Done
To Do

10 Elaborar propuesta
15 Elaborar memoria econdmica
técnica

@ Unassigned
@ Unassigned

® Done
To Do

Grafico 33 Sprint backlog al cierre del sprint

Retrospectiva del sprint

Este corresponde al ultimo evento de scrum, y se repetira por sprint, todo el
equipo se reune y define puntos de mejora de acuerdo con una autoevaluacion de
cémo se desarrollo el altimo sprint. De esto, resulta una lista de mejoras que se deben
aplicar de inmediato ya que al dia siguiente se iniciara el nuevo sprint con los hitos
antes mencionados.

Se toma como referencia la siguiente tabla.
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Tabla 17 Referencia para Retrospectiva de sprint

¢, Qué mejoras vamos a implementar en
la préxima iteracién? (recomendaciones
de mejora continua)

Qué salié bien en la Qué no salié bien en la
Iteracion (aciertos) Iteracion (errores)

Ambar Delgado (pag. 33), especialista en proyectos de la USFQ expresa que
en esta parte de la retrospectiva se debe ser lo mas puntual posible en detallar los
eventos ocurridos durante el proceso de desarrollo de los sprint. Por tanto, las
consideraciones son las siguientes:

e El proceso y desarrollo de principio a fin debe ser eficiente

e Hay que destacar lo mayormente relevante en el desarrollo de los sprint

e Problemas, contratiempos sean estos fortuitos o errores de omision que se

hayan suscitado durante el desarrollo de los sprint
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CONCLUSIONES

Las empresas, durante su vida operativa estan llamadas a mejorar los
procesos internos y externos de una empresa a fin de que sean competitiva y
permanecer en el mercado, para este proposito se considera primordial el
conocimiento y aplicacion de metodologias agiles, como parte de dichas
metodologias aplicables se tiene Scrum, mediante andlisis documental y
reconocimiento del objeto de estudio, se considera aplicable ya que DOS al igual que
Scrum, basa su operacién en los mismos pilares que son, transparencia, inspeccion
y adaptacion que van de la mano con valores como compromiso, coraje, foco,
apertura y respeto.

DOS es una empresa rentable, con tres décadas de experiencia en el mercado
nacional, siempre dispuesta a experimentar y adoptar nuevas tendencias de
operacion, sin embargo, basados en las entrevistas realizadas se identifican puntos
de mejora, entre ellos el departamento de servicios que incluye en su mayoria las
actividades primarias segun la cadena de valor de Porter, relacionados a la
implementacion y de soporte en sus diferentes marcas.

Scrum no es una metodologia que deba aplicarse aislada o haciendo caso
omiso a otro tipo de herramientas de analisis empresarial, gestion de recursos
humanos o de administracion en general, scrum promete conseguir resultados en
menor tiempo, mayor eficiencia y productividad, grupos que trabajen en sinergia y por
ende clientes felices, sin embargo, es necesario continuar con el uso de herramientas
propias de cada actividad que permitan un mayor conocimiento del entorno y asi
poder generar la retrospectiva adecuada, por ejemplo se puede dar uso de matrices

FODA, analisis de las 5 fuerzas de Porter, variacion de indicadores, entre otros.
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En base a lo anterior, se desarrolla un plan a aplicar en una de las areas, sin
embargo, durante el trabajo se describen los puntos de interés de scrum para que
pueda ser aplicado en otras areas o0 departamentos a medida que se vayan
retroalimentando las diferentes areas de interés.

Scrum da uso de herramientas ya disponibles, no requiere consultores
externos, o artefactos adicionales, sélo requiere el compromiso de los participantes y

Su asistencia en las reuniones.

RECOMENDACIONES

Es importante analizar y profundizar en estudio de la metodologia scrum la cual
debe ser compatible a los intereses y objetivos que busca alcanzar la empresa
durante su aplicacion.

Es altamente recomendado que se usen herramientas colaborativas que
permitan que el seguimiento de las actividades sea mas eficiente y que no esté sujeto
a retrocesos por temas de acceso a la informacidén, se puede dar uso a las
herramientas en linea para manejar los tableros de scrum, sean el product o sprint
backlog.

Los lineamientos o politicas de trabajo deben elaborarse y estar claramente
definidas para el conocimiento del equipo de trabajo, esto incluye el tiempo de inicio
y el tiempo impostergable de entrega de un proyecto. Aunque en scrum no se habla
directamente de un plan de contingencia, si se toma en consideracion que las
actividades o tareas son adaptativas y que los equipos se autoorganizan un plan
alterno se deja entrever como resultado de los hitos de scrum como son la revision

del sprint y la retrospectiva, tomando en consideracion que el hecho de que existan
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revisiones diarias permiten que exista total conocimiento de las novedades a medida
gue van apareciendo y no tenga un efecto de bola de nieve.

Es indispensable estar consciente que scrum es una herramienta de mejores
practicas, no es una guia infalible para otro tipo de inconvenientes que puedan surgir
en una compafiia como falta de liquidez, cuentas por cobrar vencidas, calificacion
como proveedor incumplido, menaza de clientes, entre otras que para una empresa
podrian ser mortales, para poder evitar ese tipo de escenarios se debe continuar con
el uso de herramientas de analisis empresarial.

La aplicacion de estrategias y otras mas detalladas en el plan de accién debe
ser programadas y disefiadas para un determinado periodo de tiempo en la que
cumplan los objetivos determinados. Por ejemplo, si se habla de mejora continua esto
quiere decir que la empresa aplicara diferentes directrices para mejorar areas,

funciones y tareas dentro de una empresa, y lo hara de forma permanente y continua.
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