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VI

RESUMEN

Hoy en dia, las empresas de desarrollo de software requieren contar con
personal eficaz y multidisciplinario que puedan adaptarse a cambios solicitado

por los clientes, sin tener mayor afectacion en las planificaciones realizadas.

Es asi como la empresa objeto de estudio para este trabajo, requiere de una
definicion clara del proceso de capacitacion que se debe realizar en el
departamento de desarrollo de software, que permita conocer las habilidades
de cada empleado en cualquier momento y poder establecer una mejor ruta

de estudio para cada uno.

Nuestra propuesta de mejora al proceso de capacitacion actual consiste en
redefinir los subprocesos que conforman dicho proceso, agregar a un nuevo
actor encargado de darle gestion a las diferentes asignaciones a cada recurso
para que estén en formacion educativa constantemente y poder medir el nivel
de aprendizaje de los cursos que seran impartidos mediante la creacion de un

nuevo disefio del proceso aplicando BPM.
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INTRODUCCION

Con el inicio de la modalidad de teletrabajo y en conjunto con la alta demanda
de proyectos de desarrollo de software en la empresa de telecomunicaciones
estudiada, el numero de recursos humanos requeridos fue creciendo
exponencialmente. Sin embargo, debido a la premura de liberaciéon de nuevos
requerimientos solicitados con suma urgencia por nuestros clientes, este
crecimiento se realiz6 de manera desordenada y sin directrices referentes a
un proceso de capacitacién constante para reforzar las posibles debilidades
de los recursos y asi conseguir productos de mejor calidad y con una mejor

satisfaccion del cliente.

El presente trabajo de titulacion estd estructurado en 5 capitulos. A

continuacion, un breve detalle de cada uno:

El capitulo 1 esta enfocado es aclarar al lector la situacién actual de la empresa
y el problema repetitivo que se esta presentando, con el objetivo de definir los
objetivos a cumplir y de qué manera los cambios propuestos podrian obtener
resultados positivos que nos acerquen a conseguir un rendimiento efectivo

para la entrega de proyectos de desarrollo de software.



XX

Para el capitulo 2, se explica detalladamente la base tedrica de este trabajo y
el analisis de casos reales que han aplicado la metodologia propuesta en otros

ambitos empresariales.

Basados en la investigacion del capitulo 2, el capitulo 3 tiene como objetivo
realizar un analisis minucioso de la situacion actual del proceso ejecutado,
identificar los principales actores del proceso e interactuar con ellos para la
recopilacion de informacién necesaria que permitira la creacion de la
documentacion requerida y formal y ademas sustentara el alcance de la

solucion propuesta.

Posteriormente, con el analisis mencionado, en el capitulo 4 se determina la
mejora de procesos existentes y encontrar posibles cuellos de botella que

eviten alcanzar los objetivos planteados.

Finalmente, en el capitulo 5 se presentan el disefio propuesto a los interesados
y asi también se analiza los resultados obtenidos que conlleven a un correcto
listado de conclusiones y recomendaciones acerca del proceso actual y el

propuesto.



1.1

CAPITULO 1

GENERALIDADES

Antecedentes

Luego de la pandemia por COVID a nivel mundial suscitada en el 2020,
en el pais se volvio primordial el uso del servicio de Internet, provocando
asi una alta demanda de dichos servicios y por ende las empresas de

telecomunicaciones tuvieron un crecimiento en sus ventas.

En Ecuador, el sector de telecomunicaciones fue el menos afectado
econdmicamente, ya que incluso se abrieron nuevas plazas laborales

debido a que se permitio el teletrabajo. Muchas empresas lograron ver
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una oportunidad frente a esta situacion adversa que enfrenté el mundo.

Es asi como el recurso humano empez6 a crecer de manera desmedida
para el departamento de desarrollo de software de la empresa de
telecomunicaciones en la cual los proponentes de este trabajo de

titulacion laboran.

Si bien es cierto, frente a la crisis mundial resulté sustentable realizar
contrataciones de manera rapida, hoy en dia se evidencia que el
proceso interno de capacitacion del nuevo personal es ineficaz y no se

acopla a los requerimientos futuros de la empresa.

Descripcion del Problema

Para el aino 2020 antes de la pandemia, la empresa de
telecomunicaciones en la cual los proponentes de este trabajo de
titulacion laboran, contaba con aproximadamente 30 empleados a nivel

nacional para el area de desarrollo de software.

En la actualidad, la empresa cuenta con un poco mas de 120
colaboradores en el area y se continua en una constante etapa de

reclutamiento.

Se identifica que s6lo el 40% del recurso humano demuestra estar
capacitado para la ejecucidn de sus tareas y el resto tiene una curva de

aprendizaje lenta, ya que carecen de conocimientos y habilidades. Esto
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es debido a la inexistencia de un proceso definido de capacitacién del
recurso humano, que actualmente se realiza de manera empirica y de

forma diferente en cada equipo de trabajo.

La generacion de defectos productivos (bugs), incumplimiento de las
tareas en el tiempo planificado y retrabajo que genera multiples quejas
semanalmente por parte de los clientes internos, lo cual incurre en

penalizaciones y llamados de atencion de las altas gerencias.

Soluciéon propuesta

En esta empresa de telecomunicaciones, se necesita establecer un
proceso de capacitacion al recurso humano acerca de
herramientas/tecnologias o del negocio, que permita brindar todos los
recursos necesarios a los empleados para la ejecucion correcta de sus
actividades referente al desarrollo de proyectos de software, porque se
necesita entregar los proyectos en los tiempos definidos en los
cronogramas de trabajo y asi evitar retrasos en la entrega de las

soluciones a los usuarios finales [1].

El presente trabajo de titulacion se enfocd en 2 puntos principales: el
lenguaje de modelamiento BPMN y la importancia de disefiar los
procesos de negocio de una empresa, bajo un esquema ordenado de

pasos faciles de seguir.



De acuerdo con Garcia-Maldonado et al. [2], BPMN no sdlo es una
tecnologia de software, sino que también puede considerarse como una
metodologia, haciendo mas facil la comprension, modelamiento vy

optimizacién de los procesos de una organizacion.

EL BPMN es una de las herramientas mas usadas para modelar
procesos de negocio, convirtiéndose en un instrumento crucial para que
los proyectos de desarrollo de software pueden ser concluidos en el
tiempo planificado [3]. A través de los diagramas BPMN, se puede
describir cada paso especifico de un proceso y deben ser de facil
entendimiento convirtiéndose en el aval del cumplimiento del proceso

modelado [2].

Hoy en dia, el desarrollo de software tiene que ser concebido como un
ecosistema que soporte varios procesos complejos con mercados
cambiantes y con el apoyo de productos innovadores que le permita a
la empresa ser mas competitiva. Mediante el modelamiento planteado,
se espera que se establezca la fase de implementacién para la
herramienta de capacitacion, que les permita al equipo de desarrollo de
software disponer de un continuo proceso de aprendizaje eficaz, sin

acudir a fuentes externas en el internet [2].

Como lo menciona Okubo et al. [4], uno de los principales retos se

presenta al mantener la informacion actualizada para que el recurso



humano se capacite de manera correcta. Asi también, se sostiene que
la experiencia del recurso humano en BPMN es vital para el uso

correcto de la herramienta [3].

Ademas, dentro del modelamiento del proceso BPMN, es necesario
utilizar un patréon de flujo de trabajo para sistematizar un modelo de
negocio considerando que los patrones de flujo de trabajo pueden ser
definidos como soluciones comunes a diferentes tareas inmersas en el
flujo de estudio. Existen varios patrones a seguir tales como: datos de
flujo de trabajo, flujo de control, recursos de flujo de trabajo, manejo de

excepciones y de presentacion [3].

En el caso de estudio propuesto por Okubo et al. [4], existen requisitos
de aptitudes, conocimientos y actitudes a ser consideradas para el nivel

inicial del programa de formacion.

Debido a la escasez de ingenieros especializados y al constante
aumento del numero de proyectos es requerido que las empresas
cuenten con un programa de capacitacion de personal. Ademas, se
indica que existen 2 necesidades primordiales para la formacién del
recurso humano: ldentificar las capacidades como las aptitudes que
requiere el personal y realizar la constante actualizacion de los
programas de formacién, de modo que el enfoque no solo sea en el

proceso de ensefianza, sino que también debe estar dirigido al alcance
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de objetivos y el mejoramiento profesional del personal capacitado [4].

Por todo lo mencionado, en este proyecto se plantea el disefio del flujo
de actividades del proceso de capacitacién mediante el uso del lenguaje
de modelamiento BPMN que permita brindar todas las herramientas
necesarias al recurso humano del departamento de desarrollo de
software, siendo estas: conocimiento técnico, conocimiento del negocio

y habilidades blandas.

Para evaluar el proceso planteado se contard con el apoyo de la
gerencia, jefaturas y coordinaciones del departamento del desarrollo de
software, quienes brindaran la autorizacién para el acceso a la

informacion y herramientas tecnolégicas requeridas.

Ademas, esta solucion estara apoyada en el uso de herramientas
existentes usadas en el departamento de desarrollo de software tales
como zoho, drive y aplicacidon del centro de capacitacion, con las cuales
se podra dar seguimiento a los conocimientos de los empleados con el
minimo tiempo invertido por coordinadores, lideres y gerencia, lo cual
sera de vital apoyo al momento de asignar recursos a los proyectos o

tareas priorizadas en el departamento.

Objetivo general

Disenar un proceso de capacitacion de personal usando la tecnologia
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BPMN, para tener el recurso humano con mayor conocimiento
tecnologico y del proceso de negocio y asi, cumplir con los cronogramas
establecidos en los proyectos de desarrollo de software mejorando sus

tiempos de entrega.

Objetivos especificos

1. Establecer el modelo AS-IS del proceso de capacitacion del recurso
humano mediante el analisis de la situacion actual presentada en el

departamento de desarrollo de software.

2. Levantar el requerimiento del nuevo proceso de capacitacion del

recurso humano con el personal involucrado.

3. Disenar el modelo TO-BE con el proceso de capacitacién del recurso

humano.

Metodologia

Este trabajo de titulacion esta basado en un estudio de tipo no
experimental con un alcance descriptivo y de tipo transversal puesto
que se detalla la situacion actual del proceso de capacitacion del
personal recopilando informacién mediante entrevistas a los lideres y
coordinadores de las areas del departamento de proyectos que son los
responsables de asignar y darle seguimiento a las tareas de

capacitacion cuando ingresa un nuevo recurso humano.



El estudio se basa en un muestreo no probabilistico por conveniencia,
considerando que se tiene una poblacion de 120 personas en el
departamento de desarrollo de software y se tomara una muestra de 30
personas a las cuales se tiene acceso. Esta muestra estara conformada
por el personal en los cargos de jefaturas, coordinaciones y personal

operativo.

Para la obtencion de informacién se usaran los instrumentos de
formularios online y entrevistas para realizar un analisis descriptivo con
el fin de obtener métricas que sustenten los resultados esperados de

este trabajo de titulacion [5].

El formulario online tendra un maximo de 20 preguntas y se realizara al
personal operativo para conocer si existe un programa de capacitacion,
que tan importante consideran la capacitacion para el desarrollo de sus
actividades y qué tipos de conocimientos estarian interesados en
adquirir mediante este proceso y que considera necesario para cumplir

las tareas asignadas dentro del tiempo planificado.

Dado que el objetivo principal es mejorar los tiempos de entrega de las
tareas asignadas, es preciso conocer cuales son los principales temas
que deben ser abordados en estas capacitaciones. Se ha contemplado
que, a través de la data recopilada mediante los formularios en linea

llenados por el personal operativo, se obtenga la informacion de los



topicos generales que deberan considerarse en las capacitaciones de
los cursos para mejorar el nivel de conocimiento del recurso humano

[6].

Asi también, se podra conocer el material de capacitacién en el que el
recurso humano estd mas interesado en aprender y que considera
necesario para cumplir las tareas asignadas dentro del tiempo
planificado para que mediante la generacién de graficas se pueda
discernir los tipos de conocimientos requeridos por el personal de cada
area del departamento de desarrollo de software por medio de
preguntas nominales, asi como conocer si fueron capacitados durante
algun proyecto a través de una pregunta dicotomica y ademas visualizar
el nivel de importancia que tiene la capacitacion mediante una escala

nominal.

Por otra parte, las entrevistas se las realizaran a jefaturas y
coordinaciones y se buscara conocer si la capacitacion del recurso
humano es considerada dentro de la planificacion de proyectos. Estas
entrevistas tendran aproximadamente 20 preguntas y con la
informacion obtenida se espera estimar el tiempo promedio de atraso
de los proyectos asignados por cada fase del proyecto y determinar
cuales son los riesgos que conllevan tener el personal poco capacitado

para tareas de alta complejidad.



10

Otro estudio que se considera pertinente es obtener el numero de dias
de atraso excluyendo los datos aberrantes de proyectos que han sido
afectados por causas ajenas a la planificacién, por ejemplo, cambio de
alcance, reasignacion de recurso humano, cambio de prioridades, entre
otros. Asimismo, con los datos obtenidos de las entrevistas se espera
establecer el umbral de tiempo de capacitacion al recurso humano
autorizado por Gerencia y Jefaturas y que el mismo sea considerado

dentro la planificacidon de los proyectos en caso de ser necesario [7].

A partir de la informacidn provista por el personal del departamento de
desarrollo de software se realizara un analisis descriptivo de dichos
datos con el objetivo de obtener métricas que sustenten los resultados

esperados de este trabajo de titulacion.

Debido a que el alcance del proyecto de titulacién esta definido hasta la
etapa de diseno del modelo TO BE usando BPMN, se considerara
establecer métricas que permitan validar una mejora en los tiempos de
entrega de proyectos de la situacion actual, por lo que se hara un
analisis descriptivo de la informaciéon provista por el personal del
departamento de desarrollo de software, se clasificara en 2 grupos al
personal de cada subarea del departamento de desarrollo de software
de nuestra muestra y se realizara una comparativa de estos grupos. El

primer grupo estara conformado por el personal con un ano o mas
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dentro de la compaiiia y el segundo grupo sera el personal con menos
de un afio, en donde se medira el porcentaje de cumplimiento de los
proyectos asignados en los tiempos planificados y cantidad de defectos

productivos (bugs) generados de cada grupo.



CAPITULO 2

MARCO TEORICO

A continuacion, se presentaran en las siguientes secciones los conceptos
necesarios para este trabajo de titulacion con el objetivo de validar la solucién
propuesta y la importancia que amerita definir un proceso de capacitacion al

recurso humano.

En primer lugar, se explicara todo acerca del modelamiento de procesos,
desde cuando y a qué se debe la iniciativa de este concepto. Posteriormente
se continuara con el uso de la herramienta necesaria para realizar el
modelamiento de procesos, principales definiciones, categorias de procesos y

patrones de disefio de procesos. Por otra parte, se revisaran los conceptos
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asociados a planes de disefio instruccional, partiendo de su definicién vy

principios, continuando con el modelo de disefo instruccional Dick & Carey y

el detalle de cada una de sus fases. Asi mismo, se explicaran los conceptos

basicos de un modelamiento AS-IS y TO-BE. Finalmente, se sustentara con

casos de estudio nuestra solucion propuesta.

21 Modelamiento de procesos

211

Definicién del modelamiento de procesos y su ciclo de

vida

Se define al modelamiento de procesos como el area de
gestion que usa diferentes enfoques para investigar, modelar,
analizar, medir, supervisar y mejorar los procesos de negocio,
es decir establecer cada uno de los pasos internos desde que
se inicia un proceso hasta la culminacién de este [9]. Basados
en el concepto de gestion, se puede indicar que existen 2
perspectivas principales para considerar BPM: la perspectiva
organizacional enfocada en analizar los procesos durante el
disefio de la mejora de la organizacion y la perspectiva
tecnoldgica como apoyo al disefio y a la implementacion de
sistema, cuyo enfoque holistico tiene como propésito
promover la eficacia y eficiencia empresarial, ya que integra la

estrategia y los objetivos de una organizacidon con las
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necesidades de los clientes [10], [11], [12].

Para adoptar el conjunto integrado de principios y métodos de
BPM, es necesario considerar que cualquier trabajo de una
organizacion forma parte de un proceso, de tal forma que
permita que todas las partes interesadas puedan contribuir
sinérgicamente a cada uno de los trabajos y asi también se
pueda controlar el cumplimiento de cada tarea establecida en
el modelo, ejecutandola dentro del tiempo y calidad esperada.
Debido a los cambios contantes de las tecnologias usadas
para la implementacién y ademas a las adaptaciones de las
reglas de negocio, es indispensable que la gestion de las
mejoras de los procesos se realice continuamente a través del

ciclo de vida BPM [14].

Debido a que los cambios son constantes en periodos cortos
de tiempo, las empresas necesitan desarrollar la optimizacion
del ciclo de vida mediante metodologias eficaces, que
involucren pequenas iteraciones sobre temas especificos en
donde se involucren el equipo de BPM junto a las personas
expertas en el proceso y a los responsables del negocio, para
asi obtener como resultado un modelado mas cercano a la

realidad que aporte valor y que sea factible para todas las
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areas involucradas y que al mismo tiempo sea lo

suficientemente flexible para adaptarse a los cambios. [16].

Para el desarrollo de este proyecto, se considerara el ciclo de

BPM &agil compuesto de las siguientes etapas:

Descubrimiento y entendimiento

Esta etapa esta enfocada en la comprension del proceso
actual y en la delimitacion de las actividades que se tomaran
en cuenta para el modelamiento de alto nivel del proceso,
siendo estas tareas relevantes para el problema que se
resolverda, de tal manera que al finalizar esta etapa todos los

interesados conozcan plenamente el proceso.

Para una evaluacion de la situacion actual del proceso se

pueden usar diferentes técnicas de modelizacion tales como:

Diagramas de flujo: se puede visualizar el orden de las

actividades que conformaran el proceso.

Diagramas de actividades por rol: orientados para distinguir
las interacciones entre los distintos roles y el comportamiento
de los actores que ejecutaran las actividades que intervendran

en el proceso.



16

Diagrama de transicion de estados: util para la
representacion de estados que toma cada componente y los

eventos que implican un cambio de estado.

Modelos de capacidad: permite una perspectiva integral de

componentes empresariales reutilizables.

Otro punto importante en esta etapa es el establecimiento de
métricas referenciales que puedan ayudarnos a demostrar las

mejoras realizada en el proceso [16].

Diseio y despliegue

El éxito de esta fase esta ligado totalmente a que la etapa
anterior haya cumplido su objetivo. Con una comprension
clara del proceso, al equipo de BPM le sera mas facil fijar
prioridades referentes a las funcionalidades que deben
analizarse. Ademas, se iniciara con el uso de una herramienta
tecnolégica BPM que incluya entornos configurables e
integrados de modelado de procesos y reglas de negocio, para
asi asegurar la trazabilidad de los flujos individuales del

proceso y garantizar el cumplimiento de dichos flujos.

Es recomendable que se aborde inicialmente un solo aspecto

del disefio y no todos a la vez, para posteriormente enfocarse
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en otras etapas de trabajo de cada iteracion.

El resultado esperado de esta fase es obtener el flujo del
proceso enfocado a funcionalidades principales y que sirvan
de entrada para generar los flujos de las funcionalidades
faltantes en una proxima iteracion. En esta etapa es vital
contar con la validacién de los expertos en los procesos a
disefar para contemplar sus observaciones de cada parte

desarrollada [16].

Monitoreo y control

A partir de las métricas referenciales establecidas, se puede
conocer el grado de éxito conseguido en las fases anteriores
para asi nuevamente realizar el respectivo proceso iterativo.
La eficacia de esta fase dependera de un correcto disefio y

despliegue.

En esta etapa se puede hacer uso de tableros de resultados,
mecanismos de alerta y escalamiento, controles iterativos y

gestion de personal [16].

Analisis y optimizacion

El dueio del negocio o el analista de negocio es el principal

responsable de hacer cumplir esta etapa, ya que son los
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encargados de analizar los posibles errores que se han
generado en la iteracibn y son los llamados a sugerir
correctivos para la siguiente iteracion con los cuales se

puedan obtener mejoras en el proceso.

El uso de simulaciones puede ofrecer una perspectiva
completa de cémo y cuanto le costara a la empresa la creacién
del modelamiento del proceso. La simulacion es una técnica
estadistica que utiliza probabilidades para predecir diferentes
eventos tales como el uso de recursos, la longitud de
encolamiento de actividades, la actividad media de cada tarea,
etc. [16]. Sin embargo, la construccion de modelos de
simulaciones tiende a ser dificil y no se acoplan enteramente
alo que necesitan las empresas, por lo cual es mas eficaz usar

simulaciones como herramienta para comprobar hipotesis.

Hoy en dia, existen herramientas que extraen la data
requerida automaticamente para hacer estas simulaciones por
medio del modelo del proceso en ejecucion que sirvan como

informacioén de referencia.

Por medio de las simulaciones, se espera que el equipo BPM
pueda identificar las areas a mejorar y que los directivos

puedan solicitar escenarios simulados que verdaderamente
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sean significativos para la empresa.

Importancia de modelar procesos de una empresa

La adopcion de BPM para las empresas representa un
aumento de ingresos, mejora los niveles de calidad y se logra

la satisfaccion del cliente [10].

A causa de la creciente globalizacién, la inestabilidad de las
economias mundiales y los requisitos de cumplimientos se ha
hecho imperioso contar con modelos de procesos de negocio,
de modo que se pueda aclarar las funciones vy
responsabilidades de los actores de los procesos, gestionar
mayor cantidad de volumenes de ejecucion de procesos
empresariales, prevenir fraudes, se pueda transferir la
informacion de manera rapida y la facil adaptacion de los
procesos empresariales que conlleven a una pertinente toma

de decisiones [15].

Ademas, cabe recalcar que la importancia del modelamiento
de procesos recae en captar el conocimiento de una
organizacion, garantizar un analisis continuo para mejorar los
procesos empresariales y sus actividades, mejora la
colaboracién de una organizacion, los mecanismos de

gobernanza y la eficacia de los procesos [8], [11].
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No obstante, a pesar de que se obtienen varios beneficios con
el BPM, es vital contemplar los factores criticos que influyen
para llevar a cabo con éxito las tareas inmersas en el
modelamiento, siendo estos clasificados en: tecnoldgicos,
organizativos y de entorno empresarial. Los factores
tecnolégicos estan asociados a la facilidad de uso y la
compatibilidad del nuevo modelo con los sistemas existentes,
los factores organizativos relacionados con la percepcion de
beneficios del BPM y la cultura organizacional y, finalmente los

que dependen de los cambios en el entorno empresarial [6].

2.2 Lenguaje de modelamiento BPMN

2.2.1

Definicion de BPMN

La Notacién y Modelo de procesos de negocio se establecio
como un estandar para modelar procesos de negocio.
También es conocido como el lenguaje de modelado visual

para BPM (Modelado de procesos de negocio) [18], [19].

BPMN esta conformado por un conjunto actividades
ejecutadas sistematicamente que permiten levantar,
documentar, disefar, ejecutar, medir y controlar los procesos
de una compainia, los cuales pueden ser procesos manuales

0 automaticos. La intencion principal de modelar los procesos



21

mediante este tipo de notacion es utilizar un lenguaje comun
en la documentacion y disefo de los procesos que puedan ser
medidos y controlados, de tal forma que sean un aporte en la

consecucion de los objetivos del negocio.
222 Elementos BPMN

Segun U. Ibarra Hernandez et al. [17], para realizar los
diagramas de los procesos existen elementos BPMN basicos

los cuales se muestran a continuacion:

Elemento Sub-Elemento Motacidon

. Ix'"‘\l

Inicio \_J

Evento

O
[Tarea

En el limite del sistema e

Tarea (Atomica) :

Tarea

Fuera del limite del sistema o)

Actividad

En el limite del sistema

Sub-Procesos (Mo atdmicos)
. . o
Fuera del limite del sistema (1
Y |
Flujo de secuencias e

Exclusiva <>
Compuerta
Inclusiva <|‘>

Figura 2.1 Subconjunto de elementos de diagramas BPMN

Fuente: Use processes — modeling requirements based on elements of BPMN and

UML Use Case Diagrams [17]
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Por su parte, P. Lin et al. [17], indica que BPMN organiza los
elementos en 5 categorias basicas, estas son: Objetos de
flujo, Datos, Objetos de conexion, canales y artefactos, las

cuales se detallan a continuacion:

Objetos de flujo

Actividades Eventos Compuertas

Figura 2.2 Objetos de flujo

Fuente: A BPMN-Engine Based Process Automation System [19]

Actividad: es un término general para la actividad de una
empresa, detallan el trabajo realizado durante el proceso.
Estas actividades pueden ser atémicas (tareas) o no atdmicas

(subprocesos).

Evento: es algo que sucede durante el desarrollo de un
proceso, generalmente tienen una causa inicial y un resultado

final. Estos eventos pueden ser iniciales, intermedios y finales.

Compuerta: permiten administrar la secuencia de tareas
dentro del flujo de un proceso y una coreografia, utilizandose
tanto para la divergencia y convergencia de los flujos de

secuencia dependiendo de las condiciones establecidas en
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estas compuertas [26].

Datos

Los datos son representados en BPMN con el uso de 4 tipos
de elementos. Estos son: objetos de datos, entradas de datos,

salidas de datos y almacenes de datos [19].

i -

Objeto de datos Entrada de dstos Salida de datos Almacén de datos

Figura 2.3 Datos

Fuente: A BPMN-Engine Based Process Automation System [19]

Objetos de conexion

Sirven para enlazar elementos dentro del proceso o una
coreografia entre si, asi como también elementos con
informacion, como lo son los datos. Existen 3 tipos de
elementos de conexion: flujo de secuencias, flujos de

mensajes y asociaciones [26].

Flujo de secuencia Flujo de mensaes Asociaciones

P O — = E} ..................

Figura 2.4 Objetos de conexion

Fuente: A BPMN-Engine Based Process Automation System [19]
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Canales

Son utilizados para agrupar elementos basicos del modelo.

Aqui tendremos piscinas y carriles.

Piscina: es la representacion de un participante dentro de un

proceso colaborativo.

Carril: es una subparticion dentro de un proceso, la cual puede
utilizarse vertical y horizontalmente y sirve para organizar y

clasificar las actividades segun se necesite.

Carril 1

Piscina
Piscina

Carril 2

Figura 2.5 Canales

Fuente: A BPMN-Engine Based Process Automation System [19]

Artefactos

Elementos utilizados para realizar una mejor documentacion y
simplificar el entendimiento del proceso. Tenemos los

siguientes elementos en esta categoria:

Grupo: es una coleccion elementos que requieren ser
interpretados como una misma categoria, este agrupamiento

no afecta el flujo normal del proceso, es solo un elemento
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informativo.

Anotacién: Proporcionan informacion adicional del proceso

diagramado.

- | Anotacion de texto
Grupo

Figura 2.6 Artefactos

Fuente: A BPMN-Engine Based Process Automation System [19]

Categoria de procesos

BPMN da soporte a las siguientes categorias principales de

procesos: Orquestacion, Coreografia y Colaboracion [21], [27].

Orquestacion: en este proceso se representa todas las

actividades que desarrolla una unica entidad de negocio [21].

Incluir Historial de
Transacciones

) 4
Recibir Si

. Incluir Text
» Reporte de »| Aprobacion » g ng;rgn;:'o 'O
Crédito

Fago
oK?

Figura 2.7 Orquestacion

Fuente: Modelado BPMN [27]
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Coreografia: es la definicibn del comportamiento vy
comunicaciones entre los participantes que interactuan en

este proceso.

Los participantes pueden ser declarados roles o entidades
especificas del negocio. Aqui podremos visualizar todas las
tareas orquestadas en cada uno de los pools que participan
en el proceso (Cliente, Fabricante) y que interactuan entre si,

como lo vemos en la imagen a continuacion [21].

Canced ._Nc » Recibir Ordea » Pagar Orden -O
encelar

Order?/
g \ J—= Enviar Orden ——

|

* ( Enviar 1 Recbi 'O
|
|

S *| Cancelacion " Cenfirmacen

Ortien
Soliciud de Orden Pago
Donde ocurre | oairhaden
la coreografia |
Confirpacitn Cancédaon |
|
)
l \
g I/:. ¢mur&m-.c“ﬁméﬂ_ JEnviarOden| . g pagol 'O
)
: &
m
('S <
Enviar
" Informacién “O

Figura 2.8 Coreografia

Fuente: Modelado BPMN [27]
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Colaboracién: a diferencia de una coreografia, los procesos
colaborativos no necesariamente deberan tener pools que
contentan orquestaciones, estas entidades o roles pueden ser
simplemente declarados sin mostrar el detalle de las tareas

ejecutadas [21].

g
3
("?:'3(';'5';] Confirmaciin  Cancelacion Orgen  Confirmaciin Pago
5
2
Figura 2.9 Colaboracion
Fuente: Modelado BPMN [27]
224 Patrones de diseno de procesos en BPMN

En el disefio de procesos en BPMN es importante tanto el
desarrollo como el mantenimiento de estos, a lo largo del
tiempo se han propuesto muchos meéetodos de modelado de
procesos y algunos se han enfocado en mejorar la reutilizaciéon
y el mantenimiento de los procesos mediante el uso de
patrones, plantillas, entre otros métodos o técnicas [20]. Un

patrén de disefio detalla un problema o situacion que se repite
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muchas veces dentro de un entorno y luego presenta el nucleo
de la solucion a este problema o situacion, de tal manera que
pueda usarse siempre que lo necesitemos sin necesidad de

dos veces de la misma forma [20].

Existen patrones de disefio de control basico de flujo y
patrones [28], a continuacion, detallaremos los principales

para la realizacion del presente trabajo de titulacion:

Patrones de control basico de flujo

Secuencia: este patron se utiliza para modelar dependencia
entre las tareas, no se puede empezar una tarea hasta que no

se haya culminado la tarea precedente.

Procedimiento de

reclamacion

£ Reporte de Pagar monto
( ) eDOrE Evaluar reclamo g
reciamo redamado

Figura 2.10 Secuencia

Fuente: Patrones de modelado de procesos [28]

Sincronizacion: aqui tendremos un punto del proceso donde
se ejecutaran flujos o actividades en paralelo al mismo tiempo

y luego se unen en un solo punto dando paso a la ejecucién
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F —
Acciones de

——— contrataciony ———

documentos

— V4

SINCRONIZACION

Chegue

= b Fri
Q /— -.\. . - rmer_a_ gerrane
§ "‘-J —| w0
E | F 3
Configuracion
~— » deestaciénde |—— -
trabajo
|
Figura 2.11 Sincronizacion
Fuente: Patrones de modelado de procesos [28]
Unioén simple: es un punto en el proceso donde se unen dos
0 mas caminos alternativos, en este patrén los caminos
alternativos no son ejecutados de forma paralela.
o
Tarjeta de crédito Tafieta de
= crédito [
g )
i
ﬁ _ R X (
. ransferencla
g‘l .(_J 0 bancaria » _ral;‘:;ecgerr):ia P@_)O
% Opcion de pago —_—
E o
=1
[ Cheque -

Figura 2.12 Unién simple

Fuente: Patrones de modelado de procesos [28]
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Patrones avanzados para ramificacion y sincronizacion

Estructura de Unién Sincronizada: aqui es un punto del
proceso en donde multiples caminos que fueron lanzados
antes el proceso convergen en una sola rama, las actividades
siguientes continuaran cuando las ramas entrantes hayan

culminado en su totalidad.

S
N Accion
preventiva
—
-]
= —_—
I
N den A
E { \ Rf:o}te de no Accion
8 - conformidad ) correctiva
£
o -~
[}
(=]
2 —_—
Accion
) nmediata
—

Figura 2.13 Estructura de union sincronizada

Fuente: Patrones de modelado de procesos [28]

Patrones de cancelacion y de terminaciones forzadas

Cancelacion de tareas: brinda la posibilidad de cancelar o

suprimir una tarea que esta en ejecucion.

Requerimiento de viaje

Figura 2.14 Cancelacion de tareas

Fuente: Patrones de modelado de procesos [28]
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Cancelacion del caso: aqui se permite la eliminacién de una
instancia completa del proceso, se incluyen las tareas que

estan en ejecucion y las que aun no inician.

Analizar la
resolucién de
incidente

I/'- Y Reporte de
./ incidente

Mesa de ayuda

Cierre de caso

Figura 2.15 Cancelacion del caso

Fuente: Patrones de modelado de procesos [28]

Patrones de terminacion

Terminaciéon implicita: se utiliza para definir cuando la

instancia de un proceso se completa totalmente.

Causa de
reembolso de
documentos

Departamento de calidad

Logistica inversa

I/'- Y Crear caso de Generar orden
\_/ reembolso de reemplazo

Agente de sef vico al cliente

Figura 2.16 Terminacion implicita

Fuente: Patrones de modelado de procesos [28]
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Un proceso o subproceso debe terminar cuando no hay tareas

pendientes o posibilidad de tener nuevos trabajos en el futuro.

Patrones de activacién o de disparo

Activacién transitoria: permite que el flujo de un proceso

secuencial continie cuando una actividad sea activada por

otra parte del proceso. Esta activacion es transitoria porque

necesita que la sefial o mensaje sea recibida de inmediato,

caso contrario, esta se pierde.
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Figura 2.17 Activacion transitoria

Fuente: Patrones de modelado de procesos [28]

2.3 Proceso de diseno instruccional

Hoy en dia, el area de desarrollo de software es muy volatil, ya que

permanentemente existen cambios en tecnologias, rotacion de
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personal constante y proyectos que no finalizan en los tiempos

planificados. Debido a esto, es vital que para cumplir con éxito los

proyectos se contrate a un personal con conocimientos sélidos y que

siempre esté capacitandose para estar listo para futuros eventos. Es

aqui donde nace la importancia de tener un proceso de capacitacion

claramente definido para que se establezca un orden en el proceso de

capacitacién de personal y ademas se pueda medir los resultados

obtenidos del mismo para que se puedan realizar posibles mejoras.

2.3.1

Definicion del proceso de diseio instruccional

El proceso de disefio instruccional (PDI) es un método o
enfoque sistematico que estudia la experiencia de aprendizaje
de una persona en un contexto determinado, con el principal
objetivo de identificar las capacidades y habilidades
requeridas por una persona para realizar mejor una actividad
al que esta asignado, para enfocarse en el desarrollo de estas
mediante el uso de técnicas que contemplen las tecnologias
cambiantes de manera rapida y los procesos cognitivos del
alumno. Ademas, mediante la aplicacion de uno de sus
modelos, se puede garantizar una formacion al dia del recurso

humano [8].

De acuerdo con Bart [29], el PDI es un disefio iterativo y
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sistematico de experiencias de aprendizaje eficaces a través
del seguimiento de un proceso congruente que pueda ser
medido para poder realizar mejoras en base a los resultados

obtenidos en cada iteracion.

El resultado esperado de usar un disefio instruccional es
obtener las especificaciones de cada una de las fases que se
establezcan en el proceso que facilitarian el aprendizaje de

contenidos sin importar el nivel de dificultad de estas.

Es importante mencionar que para que lograr mejores
resultados, el material educativo que sera entregado al
personal deberia cumplir con las caracteristicas de
interactividad, multimedia e hipermedia, ya que son los
mejores medios para crear un vinculo directo con la persona
que se esta capacitando y a su vez cabe recalcar que se
espera que la persona capacitada cuente con acceso a la
informacion y pueda interactuar con el material educativo
asignado que genere una experiencia de aprendizaje

agradable y efectiva.

El PDI provee diversos marcos que pueden ser usados como
guias y es compatible con otras teorias educativas tales como

aprendizaje constructivista, aprendizaje activo y aprendizaje
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colaborativo [29].

En la siguiente tabla se presentaran algunos modelos usados

para el disefio instruccional [30]:

Tabla 1: Modelos de Diseino Instruccional

Modelo de Diseno
Instruccional

Descripcién

e Modelo con un enfoque sistematico cuyo
autor sostiene que existen diferentes niveles
de aprendizaje los cuales requieren de
distintos tipos de instruccion.

e El modelo contempla 14 pasos clasificados
en diferentes niveles: sistema, curso, leccion
Modelo de Gagné y sistema final e incorpora los llamados
y Briggs eventos de instruccion que  estan
relacionados con las condiciones de

aprendizaje.

e Se busca segmentar las actividades en
tareas mas pequefas para poder ejecutar
estrategias que van de los simple a lo
complejo.

o Modelo cuyas iniciales se deben a cada una
de las etapas que la conforman: Analisis,
Establecimiento,  Seleccion,  Utilizacion,
Requiere y Evaluacion.

o Enfocado en el aprendizaje del estudiante,
Modelo ASSURE por medio del analisis y adaptacion al estilo
de aprendizaje que el estudiante tenga, porlo
cual es propicio para ensefianzas a larga
distancia.

o Debido a que la prioridad es la comodidad y
adaptacion del estudiante, se requiere una
constante participacién y compromiso de



Modelo Dick &
Carey

Modelo ADDIE
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este.

Incluye los eventos de instruccion del modelo
de Gagné con el fin de asegurar que las
instrucciones sean efectivas.

Modelo que tiene como objetivo obtener las
principales competencias y habilidades que
los alumnos deben poseer y en base a eso
seleccionar la estrategia instruccional
considerando un estimulo.

Considera que los materiales entregados al
estudiante influyen directamente en el nivel
de aprendizaje adquirido.

Descompone los elementos de la instruccion
en unidas mas pequefas.

Se basa en considerar las necesidades que
tiene el estudiante, asi como también las
limitaciones y la realidad en la que se
desarrolla el estudiante.

Desde el inicio se fijan metas por alcanzar y
a medida que se agregan las demas fases al
proceso, se puede afinar las metas definidas.

Es uno de los modelos mas populares por la
estructuracion de sus fases.

Considera aspectos tanto internos como
externos de la instruccion.

A medida que se van ejecutando las etapas,
se van integrando entre si, generando una
mejora constante y un proceso integrado.

Modelo que no sélo puede ser aplicado en un
ambiente educativo, sino que ademas puede
ser usado en un ambiente empresarial o
laboral y puede ser aplicado a entornos
virtuales que hagan uso de la tecnologia.

Su nombre se debe a las 5 fases
consideradas: Analisis, Disefio, Desarrollo,



Modelo
Microlearning [42]

Fuente:
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Implementacion y Evaluacion.

Se realizara una revision en cada una de las
etapas con el fin de afinar cada una de ellas
antes de avanzar a la siguiente fase.

Se centra en definir un alumno objetivo para
con esto poder satisfacer todas las
necesidades de este y disefar la estrategia
adecuada mediante la elecciéon de los
métodos mas convenientes que conlleven a
un desarrollo del material centrado en los
objetivos de la formacién.

Este modelo también contempla realizar el
seguimiento de lo aprendido por los alumnos
y se realiza la evaluacion de los
conocimientos adquiridos mediante
comentarios y encuestas de los alumnos a fin
de valores los resultados conseguidos.

Es un modelo interactivo, en donde la
ejecucion de un proceso se convierte en la
entrada de una nueva ejecucion.

Este tipo de metodologia de aprendizaje
busca segmentar cursos en pequefias partes,
donde la mayoria del material sera mediante
videos.

El material educativo es accesible mediante
diferentes dispositivos electrénicos como
smartphones o tablets, y tienen como objeto
mejorar la rapidez del aprendizaje vy
conseguir resultados en corto plazo.

Esta orientado al facilitar el aprendizaje
desde cualquier lugar, disminuir el tiempo de
duracion de cada curso al tener contenido
reducido en cada curso individual, la
constante actualizacion de conocimiento y
como mayor cualidad prima la comunicacion
visual

Elaboracion propia
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De acuerdo con lo revisado de los diferentes modelos de
disefio instruccional y, considerando que actualmente no se
estd haciendo uso de ningun proceso estandar de
capacitaciones al personal, este trabajo de titulacién analizara
el modelo de disefio instruccional de Dick & Carey por su
enfoque sistematico y su aplicacion en entornos empresariales
con el objetivo de sentar las bases para futuras mejoras en la

aplicacion de un modelo en especifico.

Modelo de diseno instruccional de Dick & Carey

El modelo de Dick & Carey afirma que existe una relacion
predecible y fiables entre el material didactico impartido en una
capacitacion y el aprendizaje generado por dicho material en
las personas capacitadas. Enfocada en el proceso de
aprendizaje, la accion puede ser estimulada mediante
herramientas didacticas para que los alumnos puedan tener

un aprendizaje eficaz.

Su principal objetivo es la identificaciéon de cuales son las
competencias que una persona que se encuentra en un
proceso de capacitacion requiere y basado en ello se pueda
crear la mejor estrategia por medio de estimulos para lograr

un comportamiento deseado por la persona.
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Fases del modelo Dick & Carey

El modelo de Dick & Carey estd compuesta de varias fases
que interactuan entre si como se muestra en la Imagen 3.1,
tomando en cuenta que el proceso tiene como objetivo mejorar
tras cada iteracion, para que se permita modificar el producto

final hasta lograr un 6ptimo nivel [30], [31].

Las fases del modelo son:

1. Identificar la meta instruccional

Esta fase se centra en conocer qué es lo que requiere la
persona que esta capacitandose y qué espera obtener al
finalizar su proceso de instruccion. En este paso se deben
obtener las metas instruccionales denominadas como las
sefales que muestra la persona capacitada para demostrar el

resultado de la instruccion [31].

2. Analisis instruccional

Esta fase tiene como prerrequisito la definicion de cuales son
las metas instruccionales, para con esa informacion identificar
las destrezas que deben ser ensefiadas para lograr las metas.
Las destrezas seran representadas en un flujograma en donde

se visualizara la relacion entre dichas destrezas [31].
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3. Analisis del contexto de los aprendices

Analizar el contexto significa que deben revisarse las entradas
y salidas y asi poder realizar un mejor estudio de los
resultados. Entre las entradas se podrian considerar las
caracteristicas de cada persona capacitada, asi como sus

aptitudes, conocimiento técnico, motivacion, etc. [30].

4. Redaccion de objetivos

Es necesario que se establezcan las destrezas que se quieren
desarrollar considerando las destrezas que ya posee el
personal a capacitar con el fin de maximizar sus fortalezas y
disminuir sus debilidades. En esta fase se formaliza el

resultado obtenido del analisis [31].

5. Desarrollo de instrumentos de evaluacion

Segun Dick & Carey existen 2 tipos de evaluacion: pruebas
preliminares y posteriores. La idea en este paso es obtener los
criterios con los cuales se va a evaluar si se alcanzo el objetivo

planteado del proceso de aprendizaje [31].

6. Estrategia instruccional

Enfocada en obtener la metodologia y los medios que se
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usaran para llevar a cabo el proceso de capacitacion. Como
parte de la estrategia a usarse se contemplan actividades
como: conferencia, aprendizaje cooperativo, practica dirigida,

etc. [31].

7. Materiales instruccionales

Herramientas de apoyo para una mejor comprension de la
capacitacion dada, siendo estos como por ejemplo manuales,
examenes, guias de instructor, etc. Mediante la estrategia

instruccional se podran generar las instrucciones. [31].

8. Evaluacion formativa

Se trata de la recopilaciéon de los datos que arrojo el proceso.
Dentro de las herramientas a ser usadas tenemos evaluacion
uno a uno, evaluacion de un grupo pequefio y evaluacion de
campo. La informacion recopilada permitira realizar mejoras

en el proceso en caso de ser necesario. [31].

9. Evaluacion Sumativa

En esta fase se realiza la revision para verificacion de objetivos
alcanzados del proceso de capacitacion con la efectividad

esperada.
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10. Revision de la instruccion

Esta etapa es la ultima que se realiza en el disefio y desarrollo
de un proceso, y a su vez es la etapa inicial para un nuevo
ciclo. El objetivo de esta etapa es realizar un compendio y
analisis de los resultados obtenidos de la evaluacion
formativa, en donde se reexaminara la validez del analisis
instruccional, se verificaran las conductas de entrada de los
aprendices y se revisaran nuevamente los objetivos, con el fin
de realizar las modificaciones necesarias para optimizar la

instruccién ejecutada.

&

Figura 2.18 Fases del modelo de Dick & Carey
Fuente: Instructional Design is to Teaching as Software Engineering is to

Programming [29]
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Habilidades que deben tener los profesionales

relacionados al desarrollo de software

Las habilidades son las competencias que tenemos las
personas naturalmente o conocimientos adquiridos a lo largo
del tiempo, en nuestra forma de ser y en la manera que nos
comportamos, cualidades en las que podemos trabajar y

mejorar.

Dentro de los equipos de desarrollo existen muchas
actividades que realiza cada uno de los participantes de
proyectos, por ejemplo, desarrollo de software, calidad de
software, arquitectura, analisis de proyectos, reuniones con
las personas interesadas, etc. Esto sugiere que los integrantes
de los equipos tengan suficientes habilidades para realizar su
trabajo y colaborar de manera activa con el equipo para la

obtencion de resultados [32].

Las habilidades no son similares a las actitudes, aunque de
cierta forma se complementan, las habilidades son los
conocimientos adquiridos utilizados para el desarrollo de las
actividades mientras que las actitudes es la forma de afrontar
los retos profesionales en lo que respecta a positivismo,

esfuerzo y trabajo en equipo, comunicacion, responsabilidad,
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entre otras [33].

Existen habilidades duras o hard skills y habilidades blandas o

soft skills, las cuales se detallan a continuacion:

Habilidades duras o hard skills

Son conocimientos especificos utilizados en la realizacion de
tareas dentro de un area o especializacion determinada, en

este caso, un departamento de desarrollo de software.

A continuacion, se detallan algunas de estas habilidades duras

[32]:

Pensamiento computacional: Se refiere a solucionar
problemas de manera innovador, utilizando las herramientas
actuales favorables para dar respuestas a necesidades dentro

de proyectos que se tornan cada vez mas complicados.

Norma de codificacion: Es la inclusion de practicas de
desarrollo de codigo para generar aplicativos seguros,
mantenibles, confiables y comprobables, ademas trata de

evitar practicas de codificacion inseguras y obsoletas.

Patron de diseino: Son soluciones comunes a distintos

problemas que se presentan durante la fase de desarrollo de



45

software, cada uno de estos patrones es como una plantilla
que se puede adaptar para resolver un problema particular en

el desarrollo de alguna solucién.

Diseino orientado a objetos: Este tipo de disefios trata de
identificar cada uno de los objetos de interés del sistema y que
participan dentro de un proceso, busca definir atributos,
comportamientos, relaciones e interfaces. Cuyo objetivo es
realizar la planificacion del cédigo contemplando dichos

objetos.

Pruebas unitarias: Permite comprobar fragmentos de
cédigos y verificar su correcto funcionamiento. Es una parte
dentro de todo el proceso de desarrollo de software. Estas
pruebas suelen ser realizadas por desarrolladores y el equipo

de calidad de software.

Preparacion del entorno: Dentro de esta actividad se
consideran todos los requisitos previos para el correcto
funcionamiento de un desarrollo de software. Los requisitos
pueden variar dependiendo del proyecto, complejidad del
software, tecnologias de software utilizadas, cantidad de

miembros del equipo del proyecto, entre otros.

Cobertura del cédigo: Esto hace referencia al mecanismo
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utilizado para la medicion de la calidad de software, este
analiza la cantidad de lineas de cédigo cubiertas con pruebas
unitarias. Este proceso constata el monitoreo continuo de los

elementos primordiales del aplicativo.

Habilidades blandas o soft skills

Las habilidades blandas se refieren a las habilidades no-
cognitivas que permiten adquirir conocimientos, la relacién con
los demas y la forma de afrontar nuevos retos o problemas.
Estas habilidades tienen aplicacion transversal, se relacionan
en todos los contextos de la vida y determinan el modo en que

nos relacionamos con nuestro entorno.

A continuacion, se detallan algunas de estas habilidades [32,

33];

Comunicacion: Son varias capacidades que tiene una
personay que desarrolla a lo largo de su vida, esto tiene como
objetivo poder comunicarse de forma eficiente y potenciar las

relaciones con las personas.

Liderazgo: Esta habilidad se utiliza para organizar a otras
personas para alcanzar objetivos compartidos. Requiere

motivar a otras personas a completar sus tareas de acuerdo
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con los cronogramas establecidos, esta habilidad a su vez
conlleva el uso de otras diferentes habilidades, como, por
ejemplo: paciencia, empatia, confianza, escucha activa,

creatividad, positividad, trabajo en equipo, entre otros.

Trabajo en equipo: Permite trabajar de formar ordenada vy
coordinada entre varias personas con el objetivo de conseguir
metas comunes. Para lograr esto se necesita un gran sentido
comun y un alto nivel de empatia entre los integrantes del

equipo.

Gestion de conflictos: Implica el proceso de entender,
resolver y superar problematicas o desacuerdos entre dos o
mas partes. Tiene como finalidad reducir los factores
negativos influyentes en la divergencia y anima a los

participantes a generar acuerdos y avanzar con los proyectos.

Manejo del estrés: Consiste en realizar cambios personales
que ayuden a lidiar con las situaciones de estrés. La persona
debe reconocer cuando el estrés cotidiano tiene una duracién
muy prolongada que dura semanas, ya que esto afectara a su

salud.

Resolucioén de problemas: Mediante esta habilidad se busca

obtener respuestas con el objetivo de analizar o resolver un
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fendmeno presentado. En ciertos casos, la solucion de un
problema no suele estar implicita, por lo que resulta necesario

utilizar el razonamiento y conocimiento.

Negociacién: Es el proceso mediante el cual dos o mas
partes llegan o intentan llegar a un acuerdo sobre la situacion

a resolver.

En el transcurso de este proceso cada una de las partes
involucradas comparten informacion, promesas y formalizan

sus acuerdos.

2.4 Mapeo de procesos

2.4.1

Mapeo AS-IS

El modelo de proceso AS-IS representa la situacion actual de
los procesos de una empresa y es el punto de partida para la
busqueda de posibles problemas y deficiencias que puedan

estar causando la ineficiencia de un proceso de negocio [35].

Para el levantamiento de informacién con el objeto de realizar
este tipo de modelos se requiere de expertos que tengan
dominio de las tareas involucradas en el proceso y asi también
que tenga la capacidad de interactuar con el personal de todas

las areas involucradas en el proceso que se desee modelar.
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Generalmente, una empresa ejecuta sus operaciones por
diferentes departamentos, cada uno con sus actividades
definidas y con continua interacciéon entre estos. Cada
actividad tiene establecida una ejecucion de pasos ordenados,
los mismos que pueden incluir subactividades, funciones y
tareas que realiza el personal y se espera que al concluir dicha
actividad se obtenga un producto o resultado que podria ser
usado como el iniciador de otra actividad que aporte al objetivo

general que tenga una empresa [35].

Existen 2 enfoques definidos para realizar un modelo AS-IS:

el enfoque descendente y ascendente.

El enfoque descendente tal como su nombre lo indica, el
personal con mas jerarquia propone como deben ser
ejecutados los procesos de la empresa, siendo estos la
gerencia o los expertos con mayor conocimiento, quienes, con
una vision general de un todo, empiezan a discernir poco a
poco los procesos en subprocesos conformado por
actividades que estaran constituidas por subactividades,

tareas y funciones hasta llegar al mayor detalle posible [35].

Por el contrario, el enfoque ascendente recopila inicialmente

la informacion de la operacion, es decir del nivel mas bajo en
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donde se encuentra la mayor cantidad de detalles de la
ejecucion de tareas y funciones, realizando asi un analisis
extenso de las mismas e ir construyendo a partir de esto las
actividades que posteriormente formaran parte de

subprocesos que integran a un proceso general [35].

Cabe destacar, que ambos enfoques tienen como objetivo la
mejora de procesos. En el caso del enfoque descendente, la
mejora se realiza a través de la busqueda de otros modelos
con mejores practicas y posteriormente se realiza la
comparativa con el proceso que se desea mejorar, asi pues
este enfoque puede ser usado en la reingenieria de procesos
empresariales, mientras que el enfoque ascendente se
concentra en un proceso de mejora continua, ya que se
estudia con mayor detalle los problemas que existen en los
procesos operativos con el fin de eliminar deficiencias que
ayuden a la optimizaciéon de la ejecucion del proceso de

negocio global [35].

Pasos para la elaboracion del modelo AS-IS

Para el modelado AS-IS del proceso se tienen las siguientes 3
etapas principales: investigacién, documentacién e

identificacion de brechas, obstaculos y debilidades.
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Investigacion

En esta fase, se realiza la recopilacion de informacion
necesaria, en donde es importante conocer el inicio y fin de
cada proceso a modelar, asi como también identificar los

actores que estan involucrados en estos procesos.

Asi también es importante estar en constante comunicacion
con las altas directivas de la empresa y con las partes
interesadas, quienes daran las directrices para la asignacion
de equipos expertos que apoyen a la creacion de informes
completos y precisos acerca de los procesos que realizan o

supervisan directamente.

Para la obtencidon de la informacion necesaria para el
modelamiento AS-IS se tienen los siguientes recursos

disponibles:

Entrevistas personales: Mediante conversaciones directas
con la gerencias y personal experto con un amplio
conocimiento en el proceso a modelar, se puede confirmar si
el proceso esta funcional o no y aclarar la comprension de
varios pasos del proceso. Ademas, a través las entrevistas a
varias personas se podra contrastar la diversa informacién

obtenida, que nos permita conseguir una imagen mas
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completa del proceso [36].

Observacion directa: Mediante la visualizacion del proceso
en ejecucion, se reconoceran las personas involucradas, asi
como los recursos tecnoldgicos usados a lo largo de esta

ejecucion [36].

Encuestas: Los cuestionarios o encuestas son un recurso por
el cual se tendra la recopilaciéon de data formal por escrito.
Debido a que las encuestas permiten realizar preguntas
directas, se puede obtener respuestas acotadas y precisas
que no se han hallado aun por medio de entrevistas y la

observacion directa [36].

Reuniones grupales: Preferiblemente realizar las reuniones
con todos los involucrados luego de haber realizado todos los
recursos anteriores, para que de esta manera el objetivo de la
reunién sea validar las conclusiones de la informacion
recopilada y se pueda ajustar cualquier brecha de

desconocimiento que se tenga [36].

Documentacion

Luego de la recopilacion de informacion del proceso, esta

debera esta correctamente documentada en un mapa de
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proceso.

En la actualidad, el estandar BPMN es el mayormente usado
para diagramar los procesos en el estado actual, pero el
mapeo también puede ser realizado mediante flujo de proceso
de DevOps, disefio de procesos ITIL/ITSM, mapas de cuenta

o0 mediante disefios de viajes del cliente [36].

Identificacion de brechas, obstaculos y debilidades

Este paso es el inicio de la construccion de un modelo TO-BE.
En el mismo se realiza un analisis detenido del estado actual

con la finalidad de encontrar lo siguiente:

Cuellos de botella: Identificar en qué actividades existe una
detencion del proceso [36]. Por ejemplo, existe demasiada

burocracia o procesos de aprobacion para ejecutar una tarea.

Brechas: Realizar la busqueda de brechas que estén
afectando el rendimiento del proceso provocando que no se
obtengan los resultados esperados [36]. Por ejemplo, la
asignacion de multiples tareas prioritarias para un personal

reducido.

Debilidades: Luego de la validacion de que el proceso se

encuentra correctamente implementado, es necesario
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explorar posibles debilidades que se tenga [36]. Por ejemplo,
no tener una comunicacion efectiva entre el personal de

diferentes areas.

Es vital para una empresa darle la relevancia respectiva a este
modelamiento, ya que en la actualidad los costes que se
invierten en la comprension de los procesos actuales de una
empresa son el doble de los costes por inversién en tecnologia

[35].

Mapeo TO-BE

Un modelo TO-BE define el estado futuro de un proceso de

Nnegocio en una organizacion [37].

Para el establecimiento de este proceso, es necesario
proyectar posibles cambios que se den en el proceso, sean
estos comerciales, tecnoldgicos o propios del negocio que
afecten directamente a la ejecucion de pasos que conlleven.
De la misma forma, el modelo TO-BE puede contemplar la
mejora del proceso que se desea evaluar y que pueda
ajustarse a los cambios ya identificados en el lapso en que se

ha desarrollado el proceso.

Generalmente para iniciar con este modelado, es requerido
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que se tenga establecido el modelo AS-IS, que sirva como
sustento para la definicion del motivo y el objetivo a lograr con

el modelo TO-BE con los involucrados en el proceso.

Para llevar a cabo un modelo TO-BE, es requerido que se
cuente con la colaboracion constante de las partes
interesadas y el personal con amplia experiencia y
conocimiento del negocio, ya que, mediante sus
observaciones y analisis critico del proceso actual, podran
surgir sugerencias y proponer soluciones para la

determinacién del nuevo proceso.

Pasos para la elaboraciéon del modelo TO-BE

Para el modelado TO-BE del proceso se tienen las siguientes
3 etapas principales: redisefio, implementacion, seguimiento y

evaluacion comparativa.

Rediseno

Posterior al analisis de las brechas, obstaculos y debilidades

del proceso AS-IS, se deberan explorar posibles soluciones.

Existen varias buenas practicas a considerar para esta etapa:

e Acotar el alcance de los cambios a realizar,
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determinando las tareas prioritarias a mejorar [37].

Definir correctamente las métricas que nos permitan
evaluar realizar una evaluacion comparativa objetiva
posterior a la implantacion. Soélo asi se podra

determinar el éxito de los cambios realizados [37].

La solucion debe ser vista desde una perspectiva a
largo plazo y considerar los posibles errores que
puedan surgir en el camino a través de un analisis de

riesgos [37].

Implementacién

Es importante que en esta etapa se consideren los siguientes

puntos:

Establecer una pequeia muestra para validar el nuevo
modelo del proceso. Al iniciar este nuevo proceso, es
conveniente que se establezca el proceso a pequefa
escala y luego de que empiricamente se constate que
es mejor que el actual, puede ser aplicado a nivel

empresarial [37].

Adquirir los recursos adecuados [37].
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e Comunicar efectivamente los cambios que se

realizaran a las altas directivas [37].

e Comunicar progresivamente al personal afectado por
los cambios del nuevo proceso el por qué se requiere
realizar los cambios del proceso actual, Asimismo,
informar de cuales seran las afectaciones que sufrira el
personal respecto a sus actividades e indicarles cuales
son los resultados esperados para que se puedan
alinear con la nueva estrategia implementada, por lo
que posteriormente a la adopcién del nuevo modelo, se
debera realizar el respectivo seguimiento de que tan

bien se ha realizado dicha adopcién [37].

Seguimiento y evaluacion comparativa

El éxito de un modelo TO-BE no siempre sera seguro, pero
con el constante monitoreo y seguimiento al nuevo proceso
implementado, se detectara con mayor rapidez los posibles
nuevos cambios requeridos generando asi un proceso
iterativo que tiene como objetivo una mejora continua del
proceso, tomando en cuenta que se cumplan con los objetivos
planteados al inicio de la construccion del modelo ajustados a

los riesgos tolerables del mismo [37].
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Casos de estudio

2.5.1

Trabajos similares en diferentes empresas o instituciones

En una empresa o institucion siempre es necesario
implementar procesos de capacitacion que permitan al recurso
humano adquirir las habilidades necesarias para el correcto
desempeiio en sus actividades y para mantenerse
actualizados con todos los nuevos conocimientos que se
generan a diario. A continuacién, se mencionaran algunos

trabajos similares:

Direccion de investigacion y desarrollo de la agencia de

exploracién aeroespacial de Japon [4]

Esta direccion aplicd un proceso de disefio instruccional en el
desarrollo de un programa de formacion sobre verificacion y

validacion independientes.

Para el desarrollo de este programa se realizé un analisis
previo del disefio y la aplicacion de la instruccion, la revision
repetida de la instruccidn hasta lograr conseguir el resultado
esperado. Se tomdé como base el modelo de diseno
instruccional de Dick & Carey en este proyecto siguiendo cada

uno de sus lineamientos y definiciones.
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Con la aplicacion de este modelo lograron resolver problemas
comunes dentro de dos aspectos principales, la complejidad
en la identificacion de habilidades requeridas por los
ingenieros de software y la dificultad para mantener los

programas de formacién actualizados.

Departamento de educacion en ingenieria de la

universidad Tun Hussein Onn Malaysia de Malaysia [38]

El departamento identifico la necesidad de que los ingenieros
de disefio desarrollen habilidades relevantes respecto al
disefio que les permitan gestionar grandes cantidades de
informacion. Las necesidades de las empresas de disefio
como las diferentes industrias tratan de ofrecer siempre los
mejores productos y servicios que se alineen a las

necesidades cambiantes de los clientes.

Habitualmente los conocimientos de disefio se centran en
habilidades cognitivas, pensamiento visual, practicas, entre
otras. El estudio que realizaron busca profundizar en
habilidades del desarrollo intensivo de la informacion de
disefio y la gestion del conocimiento desde una perspectiva
informatica. Aplicaron un modelo de diseno instruccional que

cuenta con cinco etapas de formacion y desarrollo de
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habilidades, cada etapa representa un vision elaborada y

detallada del proceso de disefio de productos y servicios.

Departamento de ingenieria eléctrica y electronica de la

universidad de Hong Kong [39]

Este departamento considera que la formacién industrial y de
ingenieria desempena un papel de apoyo en las capacidades
laborales de los estudiantes, esto se manejaba de forma
tradicional con entornos de aprendizajes presenciales, por tal
motivo, este modelo no se adapta a los diferentes ritmos de

aprendizaje de los estudiantes.

En este trabajo se propuso adoptar un enfoque de Aula
Invertida, el cual permite utilizar dos estrategias, clases
presenciales y virtuales aprovechando el mejor momento de
cada una de ellas, con el objetivo de brindarle mayores

beneficios a los estudiantes.

Para la estructuracion de este nuevo proceso de capacitacion
se utilizé un marco de trabajo de disefo instruccional basado
en los “Primeros principios de la instruccion” para organizar el
disefio de las actividades de aprendizaje, aqui describieron las
formas de adopcion de este marco dentro del disefio de este

proceso.
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Este marco de trabajo contiene cinco principios que pueden
mejorar la calidad del aprendizaje de los estudiantes, estos

son:

1. Los alumnos son guiados para resolver problemas que

deben existir en la vida real.

2. La activacion de los conocimientos existentes del alumno es

necesaria para que los nuevos conocimientos sirvan de base.

3. El alumno percibe claramente una orientacion adecuada,
pertinente y comparable para alcanzar los objetivos de

aprendizaje.

4. Las practicas y las pruebas posteriores estan secuenciadas
y son variadas, con coherencia con los objetivos de

aprendizaje.

5. Los alumnos deben ser capaces de integrar los
conocimientos en la vida cotidiana y pueden demostrar
publicamente sus propias habilidades con claridad, sin dudas

ni vacilaciones.

Facultad de Formacion Docente y Educaciéon de la

universidad de Bengkulu de Indonesia [40]
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La facultad mediante este estudio describe la aplicacion del
modelo de disefo instruccional de Dick & Carey en cursos de
disefio TIC (tecnologia de la informacién y comunicaciones) y
multimedia, mostrando también el impacto instruccional y los
resultados de aprendizaje de los estudiantes. Este estudio
constaba de un disefio de investigacién-accién en el aula con
los pasos de planificacion, implementacién, observaciéon y

reflexion ejecutando 3 ciclos de analisis.

Los resultados de cada ciclo fueron medidos y recopilados
mediante la ejecucion de pruebas escritas para medir los
resultados de la instruccidn del disefio multimedia y materiales
de conferencias de TIC. Estos ciclos resultan ser muy
efectivos y mediante cada iteraciéon los resultados obtenidos
en este trabajo fueron mejorando tanto en el aprendizaje de
los estudiantes como en la efectividad del disefio instruccional
generado, este modelo de disefo instruccional para los cursos
de TIC y multimedia puede ser afinado segun sea necesario

luego de la validacién de los resultados al final de cada ciclo.

Como conclusién de este estudio se indica que hay factores
que influyen en los profesores cuando conducen el

aprendizaje y que no permiten impartir conocimientos a los
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estudiantes de la mejor manera., algunos se estos factores
son: dificultad de identificacion de estrategia correcta
relacionada con los objetivos del curso, materiales,

herramientas/medios y evaluacion.

Universidad Negeri Surabaya de Indonesia [41]

El estudio realizado en este trabajo buscaba encontrar formas
0 mecanismos que permitan desarrollar el aprendizaje de los
estudios sociales en los estudiantes y ajustarse a las
tendencias actuales considerando el desarrollo de las

dimensiones de actitudes y habilidades.

Luego de realizar revision de literatura aplicada a el disefio
instruccional de Dick & Carey, analisis de trabajos académicos
en el ambito educativo y estudios relacionados concluyeron
que era posible revitalizar la ensefianza de los estudios
sociales, para esto se centraron en tres puntos principales, los
cuales son: formulacion de objetivos, organizaciéon del material
didactico y técnicas de evaluacién. Luego de la validacion de
los resultados de todo el trabajo realizado en este estudio
confirmaron que el aprendizaje de los estudios sociales debe

ser contextual, factico y real.
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CAPITULO 3

ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

Levantamiento de informacion del proceso actual

En este proceso de levantamiento de informacién se han realizado
entrevistas y formularios en linea que fueron aplicadas a la muestra
definida para el analisis de este trabajo, la cual esta conformada por
una cantidad de 33 personas, entre las que tenemos 10 personas entre
coordinadores y lideres, y otras 23 personas quienes son recursos

guiados por el segmento anteriormente mencionado.



65

Entrevista a coordinadores y lideres

De las entrevistas realizadas a coordinadores y lideres, se ha podido
recopilar informacion relevante donde la gran mayoria concuerda en
que el departamento no cuenta con un proceso estandar de

capacitaciéon y que la evaluacion de los recursos es subjetiva.

A continuacién, se mostrara la informacién obtenida de las entrevistas
realizadas a las coordinaciones y lideres que tienen personal a cargo y
se detalla el analisis de las respuestas obtenidas que ha sido tabuladas

para una mejor comprension de estas.

1. ¢Cual es el area del departamento de Sistemas al que pertenece?

La muestra consider6 en su mayoria a personal relacionado al area
de desarrollo, seguido por el area de calidad, mesa de servicios

tecnoldgicos y arquitectura.

. Desarrollo 6 5
® calidad 2

4
. Mesa de Servicios Tecnoldgicos 1
. DevSecOps 0 .

. Operaciones 0 E
. Arquitectura 1 1 I
] . .

Figura 3.1 Clasificacion por areas de coordinadores y lideres encuestados

Fuente: Elaboracion propia
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2. ¢Considera importante que en el departamento de Sistemas se

realice capacitaciones periddicas del personal?

Todos los empleados encuestados concuerdan en que si es

importante que el personal reciba capacitaciones periddicas.

® s 10

Figura 3.2 Resultado de importancia de capacitaciones periddicas

Fuente: Elaboracién propia

3. ¢ Por qué considera importante que en el departamento de Sistemas

se realice capacitaciones periodicas del personal?

Los encuestados perciben que es importante el proceso de
capacitacion periédicamente, ya que es indispensable Ia
actualizacion de conocimiento y el entendimiento de los procesos
del negocio para poder ejecutar eficazmente su trabajo, y a su vez
crecer profesionalmente mediante todos estos nuevos
conocimientos. Ademas, indican que, al ser un departamento de
Sistemas, el mundo tecnoldgico esta en constante cambio y es

imperativo mantenerse actualizado, con el fin de entregar soluciones
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de software a sus clientes en el tiempo planificado y con la mejor

calidad posible.

¢ Considera necesario que se realice una capacitacién/validacion de

conocimientos antes de iniciar un nuevo proyecto?

Todos los encuestados coinciden en que si es necesario realizar
este proceso de capacitacion/validaciéon de conocimientos antes de

iniciar un nuevo proyecto.

® s 10
® no 0

Figura 3.3 Resultado de necesidad de un proceso de capacitacion de
personal

Fuente: Elaboracion propia

¢(Por qué considera necesario 0 no que se realice una
capacitacidn/validacion de conocimientos antes de iniciar un nuevo

proyecto?

En su mayoria, los entrevistados indican que esto les ayudara a
estimar tiempos de los proyectos de mejor manera, ya que

conoceran las habilidades que tiene su equipo y cuales necesitan
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ser reforzadas. Asi también, requieren identificar al personal que
esta apto para ciertos proyectos priorizados en donde se necesita
que la adaptacién sea rapida y cuyo producto final sea obtenido en

tiempos ajustados.

6. ¢Esta dispuesto asignar dias de capacitacion/validaciéon de
conocimientos antes de iniciar un proyecto? ¢Cuantos dias Ud.
estima que puede incluir dentro del cronograma para efectos de

capacitaciéon en caso de necesitarlo?

Todos estan dispuestos en asignar dias de capacitacién y validacién
de conocimiento y el promedio de dias que estiman puede ser

agregado a los cronogramas es de 5 dias.

Numero de dias

4.80

DIAS

Numero de personas

Figura 3.4 Resultado de numero de dias promedio para realizar el proceso
de capacitacion antes del inicio de un proyecto

Fuente: Elaboracion propia
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7. ¢Conoce Ud. que exista un proceso formal de
capacitacién/validacion de conocimientos del personal en el
departamento de Sistemas? En caso de conocer un proceso formal,

describalo e indique si Ud. lo aplica con su equipo de trabajo.

Solo 1 de los encuestados conoce acerca de la existencia de un
proceso formal. Sin embargo, al solicitarse la explicacion del
proceso, no indica mayor detalle de este y solo se menciona la
existencia de un item de induccion dentro de las tareas a realizar de

un proyecto y esto no es considerado un proceso como tal.

@ s 1
® o 9

Figura 3.5 Resultado de conocimiento de la existencia de un proceso
formal de capacitacion de personal

Fuente: Elaboracion propia

8. ¢Como realiza Ud. el proceso de capacitacién interna/validaciéon de

conocimientos de su equipo de trabajo?

Algunos de los entrevistados mencionan que dentro de su equipo
tienen ciertos lineamientos para capacitarse, donde se cuenta con

bases de conocimientos internas que se comparten con los demas
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miembros del equipo, pero no existe un proceso de evaluacion o
certificacion de estos conocimientos. Otros mencionan que existen
instructivos, videos que son revisados por los recursos segun la

necesidad puntual de cada proyecto.

Adicional, también indican que la manera en que verifican si su
personal esta capacitado es mediante la cantidad de requerimientos
atendidos y la satisfaccion de sus usuarios. Mas, sin embargo, les
gustaria reforzar los conocimientos a nivel de servicio al cliente y de
procesos de negocio mediante un proceso estandar de capacitacion

al cual puedan acceder.

¢, Coémo evalua el proceso de capacitacion de su equipo de trabajo?

De las respuestas de los encuestados se aprecia que el proceso de
evaluacion es muy subjetivo y diferente para cada lider de equipo.
Actualmente no existen métricas ni evaluaciones de conocimientos,
simplemente se evalua mediante la cantidad de requerimientos
atendidos, seguimientos de tareas y reuniones periddicas para

controlar el avance de los proyectos.

¢, Cree que es necesario crear un proceso unico en el cual todos
puedan gestionar la obtencion/actualizacion de conocimiento del

personal?
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El 90% de los encuestados consideran que es necesario un proceso
unico en donde todos puedan gestionar la obtencidn y actualizacion

de conocimiento.

@ s 9
® no 1

Figura 3.6 Resultado de necesidad de creacion de un proceso unico de
capacitacion de personal

Fuente: Elaboracion propia

11. ¢ Por qué cree necesario 0 no crear un proceso unico en el cual
todos puedan gestionar obtencidn/actualizacion de conocimiento del

personal?

En esta pregunta se pudo extraer la informacion de que existen
algunos lideres que indican que no se cuenta con el tiempo
suficiente para capacitar al personal, provocando asi que su
personal a cargo no tenga autogestion para realizar las tareas y se
espera que mediante un proceso definido se puedan establecer las
métricas que permitan validar los conocimientos adquiridos por los
recursos, para asi tener mas seguridad a la hora de asignarles

tareas y realizar una mejor estimacién de los tiempos de las tareas.
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Otro dato para destacar es que los lideres consideran que el manejo
de procesos estandares permitira obtener resultados positivos en la

productividad de los empleados de una compafdia.

12. 4, Cual considera el periodo correcto para realizar las capacitaciones

a su personal?

Los encuestados sefialan que el tiempo correcto para realizar este

tipo de capacitaciones deberia ser mensual o trimestral.

. Semanal 0
. Mensual 4
. Trimestral 5
. Semestral 1
® il 0

Figura 3.7 Resultado de periodo correcto para realizar capacitaciones de
personal

Fuente: Elaboracién propia

13. Califique el nivel de importancia de los siguientes enunciados para

su equipo de trabajo.

Los enunciados con mayor nivel de importancia son:

e Comunicacion efectiva

e Cumplimiento de planificacion de proyectos
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e Resolucion de problemas

e Calidad de servicio entregado

HAlto ™ Medio MBajo

Cumplimiento de planificacion de _I
proyectos

Resolucion de problemas _I
Toma de decisiones _I
Comunicacion efectiva _I
Calidad de servicio entregado _I
Reducir la generacién de bugs _I

100% 0% 100%

Figura 3.8 Resultado de nivel de importancia de habilidades

Fuente: Elaboracién propia

14. Califique el nivel esperado de habilidades blandas que debe tener

su equipo de trabajo.

Las habilidades blandas en las que se espera tener un mejor nivel

del equipo de trabajo son:

e Trabajo en equipo

e Comunicacion
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16.

M Alto ™ Medioc HBajo

Trabajo en equipo

Comunicacion

Liderazgo

Manejo de estrés

Resolucion de conflictos

Negociacion

100% 0%

100%

Figura 3.9 Resultado del nivel de importancia de habilidades blandas

Fuente: Elaboracién propia
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¢, Qué porcentaje de proyectos/tareas asignadas a su equipo fueron

entregados con atrasos en el ultimo semestre?

Los entrevistados indican que existe aproximadamente un 35% de

proyectos/tareas con atrasos y que la rotacién del personal provoca

que este porcentaje vaya en aumento.

¢, Qué porcentaje de personal a cargo tiene un rendimiento acorde a

lo esperado? Baja generacion de defectos productivos (bugs),

entrega de tareas a tiempo, entre otras.

Del grafico se puede visualizar que mas del 50% de los encuestados

piensa que solo la mitad de su equipo tiene el rendimiento acorde a
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lo esperado.
@ o0%-25% 0
@ 26%-50% 5
@ s51%-75% 2
@ 76%-100% 3

Figura 3.10 Resultado de porcentaje de rendimiento de personal

Fuente: Elaboracion propia

Las respuestas recopiladas de las entrevistas a los coordinadores y
lideres permiten sustentar que no tener un proceso definido de
capacitaciéon, afecta directamente en el resultado esperado de los
equipos respecto al cumplimiento de tareas dentro del tiempo

planificado, baja generacion de defectos productivos (bugs), entre otras.

Formularios en linea al personal operativo

En el siguiente apartado, se analizaran las respuestas dadas por el
personal operativa y se conocera la perspectiva que ellos tienen

respecto a un proceso de capacitacién/validacion de conocimientos.

1. ¢Cual es el cargo que desempefa actualmente en la empresa?

Para la muestra se ha considerado personal de arquitectura, calidad,
mesa de servicios tecnolégicos, desarrollo de software, seguridad y

operaciones.
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I

(8]

Ing. de Software 13 12
Ing. de Calidad 6 10
Ing. de Mesa de Servicios Tecnol... 1 8
Ing. DevSecOps 1 6
Ing. de Operaciones 1
Arquitecto 1
; B .

Figura 3.11 Clasificacion por areas del recurso operativo encuestado

Fuente: Elaboracién propia

Seleccione el tiempo que lleva laborando en la empresa.

De nuestra muestra, la mayoria de los encuestados tiene maximo 3
anos laborando en la empresa. Se considerd a este personal para
conocer la perspectiva de este personal relativamente nuevo y aun
no completamente maduro y cuyas respuestas nos ayuden a

visualizar el estado actual de la capacitacion hacia el personal.

. Menos de 1 aho 9
. De 1 afio a 3 anos 10
. Mayor a 3 afos 4

Figura 3.12 Clasificacion del recurso operativo segun el tiempo laborando
en la empresa

Fuente: Elaboracion propia
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3. ¢Considera que es necesario realizar un proceso de

capacitacion/validacion de conocimientos en el area de su trabajo?

La mayoria de los encuestados considera que es necesario
capacitarse, mientras que se observa que 3 de los 23 encuestados
se siente totalmente capacitado por lo cual no creen que sea
necesario establecer un proceso de capacitacion. Esto podria
coincidir con que 4 encuestados tienen mas de 3 afios laborando en
la empresa y aun asi se tiene un recurso que con estos afos de
experiencia cree que capacitarse y adquirir nuevos conocimientos

es requerido para su trabajo.

@ s 20
@ no 3

Figura 3.13 Resultado de necesidad de realizar un proceso de capacitacion
de personal

Fuente: Elaboracién propia

4. ;Por qué considera que es necesario realizar un proceso de

capacitacion/validacion de conocimientos en el area de su trabajo?

Entre los puntos destacados de las respuestas se tiene:
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e Estar al dia con conocimientos de nuevas tecnologias

e Ciclo de mejora continua.

e Retroalimentacion constante.

e |dentificacion de fortalezas y debilidades de cada empleado

para reforzar los conocimientos que se tiene.

e Enfoque de asignacion de tareas basado en fortalezas de los

empleados.
validacion eneral
area proyecto 9
induccién ayuda base , .
7 area tecnologias
capacitaciones

e o USL
mayor beneficio desarrollo  capacitacion

mejora continua mismo objetivo  actualizacién c

Figura 3.14 Resultado de motivo de importancia de un proceso de
capacitacion de personal

Fuente: Elaboracion propia

¢, Cree que necesita capacitacion en ciertos temas para mejorar su

rendimiento? (herramientas, tecnologias, negocio, etc.)

Todos los encuestados que creen que es necesario establecer un
proceso de capacitacion también consideran que esto ayudaria a

mejorar su rendimiento.
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® s

® no

20

Figura 3.15 Resultado de necesidad de capacitacion de personal

Fuente: Elaboracién propia

6. ¢Qué tema o temas de capacitacién cree que debe recibir para

mejorar su rendimiento en el desarrollo de sus actividades?

El personal encuestado se encuentra interesado en aprender acerca

de nuevas tecnologias, herramientas de automatizacion, vy

configuracion de servidores.

Herramientas como IDEs, Frame...

Lenguajes de programacion co...
Megocio y Productos

Aplicativos existentes

Configuracién de servidores de ...

Modelo de Base de Datos del n...

Herramientas de automatizacion
MNuevas tecnologias

Networking

12

5
1
12
0

o ~
- ] o

—
(%)

Figura 3.16 Resultado de temas de capacitacion para mejor rendimiento

de personal operativo

Fuente: Elaboracién propia
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En este punto se puede identificar que el personal no esta
mayormente interesado en conocer mas acerca del negocio de la
empresa, por lo cual sera necesario alinear las necesidades de la

empresa vs el interés del personal.

7. ¢Considera que tiene todos los conocimientos y habilidades para

desempeniar su trabajo?

Se puede inferir que la mayoria del personal aun no se siente seguro

de realizar sus tareas de manera exitosa.

® s 15
® o 5

Figura 3.17 Resultado de personal con conocimiento para desempefiar su trabajo

Fuente: Elaboracion propia

8. ¢ Puede identificar un problema y tomar la decisién de resolverlo?

Respecto a las respuestas de estas preguntas, resulta un poco
contradictorio que, si la mayoria del personal considera que aun le
falta conocimientos para el desempefio de sus labores, todos indican
que pueden tomar la decision para resolver un problema. Ademas,

si se contrasta estas respuestas vs la respuesta dada por los
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coordinadores y lideres, la perspectiva de los recursos no concuerda
con lo indicado por los lideres que sugieren que el personal no tiene

autogestion de las tareas asignadas.

® ¢ 20

Figura 3.18 Resultado de capacidad para resolver problemas

Fuente: Elaboracién propia

9. ¢Le han impartido cursos de capacitacion relevantes e importantes

para su area de trabajo?

Del grafico se puede visualizar que el personal si ha recibido cursos
de capacitacioén, por lo cual la empresa si esta abierta a realizar este

tipo de procesos.

® s 16
® no 4

Figura 3.19 Resultado de recibir cursos de capacitacion

Fuente: Elaboracién propia
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10. ¢ Los horarios de capacitacion que le han dado son ajustados a su

11.

horario de trabajo?

Un poco mas del 50% de personas encuestadas considera que las
capacitaciones han sido recibidas en tiempos ajustados a su horario
laboral, el otro porcentaje restante menciona que los horarios de

capacitacidon no se realizan dentro de su horario de trabajo.

® s 12
® no 8

Figura 3.20 Resultado de percepcion de tiempos ajustados para recibir
cursos de capacitacion

Fuente: Elaboracién propia

¢ Existen dias especiales durante el mes para un curso de

capacitaciéon dentro del departamento de Sistemas?

Claramente los encuestados indicaron que no hay un tiempo
asignado para esta actividad de capacitacion y que se realizan a la
par con el desarrollo de proyectos y de acuerdo con las necesidades

de estos.
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Figura 3.21 Resultado de percepcion de existencia de dias para realizar
capacitaciones

Fuente: Elaboracién propia

12. ¢ Las capacitaciones recibidas tuvieron una evaluacion final con la

cual se confirme que se aprendieron los conocimientos esperados?

Mas de la mitad de los encuestados indicaron que no fueron
evaluados al finalizar sus capacitados, pero otro porcentaje
considerable indica que si, lo cual supone que existe al menos un

area que si esta realizando evaluaciones.

® s 7
® v 13

Figura 3.22 Resultado de existencia de evaluacion de capacitaciones

Fuente: Elaboracién propia

13.¢Usted considera que recibir capacitaciones previo al inicio de



84

proyectos (tecnologias y conocimiento del negocio) es importante

para el desarrollo de sus actividades?

Esta pregunta fue planteada con una escala de puntuacién, donde 1
era nada importante y 10 era muy importante. La puntuacién
mayormente obtenida fue de entre 7 a 10 donde se encuentra un
total de 19 personas y el menor puntaje fue de 5 calificado por una
sola persona. Ademas, mediante el NPS (Puntuacién Neta de
Promotor) se busca conocer la percepcion de los empleados, el
mismo que es del 70% en el formulario realizado, lo cual indica que
para el personal operativo si considera que si es necesario

establecer un proceso de capacitacion.

Promotores 15

Pasivos 4 7 0

Detractores 1 -100 +100
NPS®

Figura 3.23 Resultado de importancia de un proceso de capacitacion
segun el personal operativo

Fuente: Elaboracion propia

14. ; Estaria dispuesto a recibir capacitaciones previo al inicio de los

proyectos en caso de necesitarla?
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Todo el personal esta dispuesto a realizar capacitaciones continuas

que refuercen sus conocimientos técnicos y de negocio.

® s 20
® no 0

Figura 3.24 Resultado de disposicion del personal operativo para ejecutar
un proceso de capacitaciones del personal

Fuente: Elaboracién propia

15. ¢ Seleccione el tipo de habilidad que considera importante para el

desarrollo de sus actividades?

Esta pregunta fue realizada para conocer el interés de los recursos
por aprender mas acerca de habilidades blandas que generalmente
son destrezas obligatorias para personal que tiene un equipo a

cargo.

. Habilidades blandas - soft skills 2
. Habilidades duras - hard skills 2

Ambas 16
®

Figura 3.25 Resultado de importancia de habilidades segtn el personal operativo

Fuente: Elaboracién propia
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16. ¢ Considera que el equipo de trabajo del cual forma parte necesita

tener mejor capacitacion para el desarrollo de sus actividades?

® s 11
® o 9

Figura 3.26 Resultado de necesidad de proceso de capacitacion para los
equipos de trabajo

Fuente: Elaboracion propia

Existe un gran porcentaje (55%) que considera que a nivel de equipo
si necesita tener una mejor de capacitacion, por lo cual al parecer
los recursos tienen una interaccion constante con otros miembros
del equipo. El otro 45% considera que el equipo si tiene bases

sélidas de conocimiento para el desarrollo de sus actividades.

17. ¢ Existe algun proceso de capacitacion que le permita solicitar cursos

para mejorar sus conocimientos y resultados dentro de la empresa?

A pesar de que los coordinadores y lideres indican que no existe un
proceso formal de capacitacion, algunos de los recursos indican

conocer un proceso.
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® s 4
® no 16

Figura 3.27 Resultado de existencia de proceso de capacitacion segun el personal
operativo

Fuente: Elaboracién propia

18. Describa el proceso de capacitacién que conoce.

Si bien es cierto algunos indicaron conocer un proceso de
capacitaciéon, se puede concluir que no tienen claro el proceso. De
todas maneras, se han podido obtener ideas valiosas siendo estas

las siguientes:

e Se solicita al lider la gestion de cursos requeridos y el lider es
el encargado de gestionar con Gerencia la factibilidad para

adquirir dicho curso de capacitacion.

e Los recursos conocen la existencia de un departamento que
gestiona las capacitaciones para el personal, en donde el
recurso informa la inscripcion en un curso de interés y adjunta
el certificado de aprobacién de este. Posteriormente se

realiza un proceso de aprobacién de costo del curso mediante
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una solicitud en la cual se valida si aplica un reembolso.

Entrevista a la Jefatura del departamento de desarrollo de

Software

De acuerdo con la informacién recopilada de los formularios en linea a

los recursos de los proyectos y de las entrevistas a lideres, fue

necesario corroborar la data obtenida con la jefatura quien conoce los

procesos que se ejecutan actualmente.

Es asi como se confirma la existencia de 2 flujos internos usados en el

departamento de desarrollo de software:

1.

Proceso abierto a todas las areas de desarrollo de software, en
donde cada lider tiene la potestad de solicitar cursos de
capacitaciones o certificaciones pagadas a sus recursos y estos
deben ser aprobados por Gerencia para que luego de la aprobacién
del curso por parte del recurso por medio de la gestion del centro de
capacitacion de la empresa se realice el respectivo reembolso de
dicho curso y el pago de una bonificacion adicional. Este proceso no
es muy conocido por el personal ya que se evidencia de los datos
de las encuestas realizadas que solo fue mencionado por 2 recursos
de los 23 encuestados y por 1 lider de los 10 consultados. En este
fluo no se da mayor seguimiento a la evaluacion de los

conocimientos adquiridos a mas del certificado de aprobacion del
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curso tomado.

2. Proceso interno en donde cada lider de proyecto gestiona la
informacion requerida a sus recursos. En caso de requerir algun
curso adicional, el departamento tiene habilitadas cuentas de
estudio en COURSERA que son asignadas a cierto personal segun
la necesidad requerida. La evaluacién de lo aprendido generalmente
no es realizada a mas de la percepciéon de cada lider respecto a los
tiempos y calidad del producto final entregado en el proyecto que

sera asignado el recurso.

Asi también, la jefatura del departamento de software nos ha
proporcionado la informacion necesaria para realizar un analisis de una
pequeia muestra del desempefo de los recursos de un proyecto, en
donde podamos comparar el desempenfio entre recursos nuevos y otros
con experiencia, para validar que no tener definido un proceso de
capacitacion estandar provoca que exista retrabajo, generacion de
defectos productivos (bugs) y que los tiempos son mayores en
comparacion a lo que se planifica. Cabe mencionar que esta
informacion no se encuentra digitalizada en una sola fuente, por lo que
ha sido necesario recopilarla y contrastarla desde diferentes aplicativos
usados para la planificacion de proyectos, siendo estos gitlab, zoho,

roadmunk.
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Para nuestro trabajo de titulacién se ha tomado una muestra de 30
proyectos finalizados del departamento de software, de los cuales 25
proyectos estuvieron asignados a 27 empleados en total con menos de
1 afio en la empresa y 5 proyectos con 6 empleados en total asignados

con 1 0 mas anos laborando en la empresa.

Se ha realizado esta clasificacion con el objetivo de comparar el
desempeno de estos 2 grupos de empleados y conocer el impacto que
se tiene en tiempos planificacion y generacion de defectos productivos

(bugs) de los proyectos.

METRICA CUANTITATIVA 1: CANTIDAD DE DEFECTOS

PRODUCTIVOS (BUGS) GENERADOS

Para realizar el analisis de esta medida, se ha contemplado comparar
la tendencia de los defectos productivos (bugs) generados dependiendo

del tiempo de antiguedad de los recursos.

La Figura 3.28 tiene como objeto comparar las tendencias de la
antigliedad laboral de un recurso y la generacion de defectos
productivos (bugs). En esta se puede validar que, a menor experiencia
laboral de los recursos en la empresa, existe una mayor generacion de

defectos productivos (bugs).

Por lo tanto, se puede inferir que los recursos nuevos tienden a generar
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mayor cantidad de defectos productivos (bugs), o que sustenta la
hipétesis de que influye directamente que el personal no ha sido
capacitado de manera correcta antes de iniciar un proyecto para que la
calidad del producto final no sea la esperada provocando retrabajo por

la correccidén de los errores presentados.

Relacion antigiiedad de recurso vs. cantidad de bugs generados

— Antigliedad del recurso Cantidad de hugs generados

45
40
35
30
25
20
15

10

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30
# de proyecto

Figura 3.28 Relacion de antigliedad laboral del recurso vs la generacion de
defectos productivos (bugs)

Fuente: Elaboracion propia

Se han generado las siguientes graficas para visualizar el porcentaje de

proyectos con generacion de defectos productivos (bugs) de los 2
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grupos de estudio por tiempo de antigledad en la empresa.

En la Figura 3.29 se analiza la calidad de las soluciones entregadas por
recursos con menos de 1 ano laborando en la empresa, en donde se
observa que el porcentaje de proyectos con defectos productivos (bugs)
es del 80%, teniendo unicamente un 20% de proyectos que no

generaron problemas en la subida a produccion.

Porcentaje de proyectos que generaron bugs
Recursos con menos de 1 ailo de antigliiedad

mS| mNO

Figura 3.29 Porcentajes de proyectos con defectos productivos (bugs) con recursos
de menos de 1 arfio de antigliedad

Fuente: Elaboracién propia

Mientras que en la Figura 3.30 se analiza la generacion de defectos
productivos (bugs) de personal con 1 0 mas afos de experiencia laboral
en la empresa, en la que se observa que los porcentajes son totalmente

opuestos. Si bien es cierto si existen errores, se puede observar que
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mas de la mitad de los proyectos tienen el OK de los clientes respecto

a la calidad esperada del mismo.

Porcentaje de proyectos que generaron bugs
Recursos con 1 o mas afio de antigiiedad

mS| mNO

Figura 3.30 Porcentajes de proyectos con defectos productivos (bugs) con recursos
de menos de 1 afio de antigliedad

Fuente: Elaboracién propia

METRICA CUANTITATIVA 2: TIEMPO DE ATRASO DE LOS

PROYECTOS

En la siguiente figura se muestra la comparacion del tiempo planificado
de los proyectos y el tiempo real que se tomd en cada uno para la
entrega al cliente, considerando que los recursos asignados fueron

empleados con menos de 1 afio en la empresa.
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Tiempo planificado del proyecto vs. tiempo final del proyecto
Recursos con menos de 1 afio de antigiiedad

m Tiempo planificado del proyecto m Tiempo final del proyecto
500

450
400
350
300

250

Dias de duracién

20

1
0 I I I I I
1 2 3 4 s 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25

# de proyecto

=

n
=}

=
=

w
=}

Figura 3.31 Tiempo planificado del proyecto vs. Tiempo final del proyecto con
recursos de menos de 1 afio de antigliedad

Fuente: Elaboracién propia

Asi se puede decir que, de los 30 proyectos considerados en la
muestra, 25 proyectos estan asignados a personal que aun no conoce
lo suficiente del negocio de la empresa. Ademas, se observa que, de
los 25 proyectos asignado a este personal, solo 6 proyectos se

entregaron a tiempo.

De los 5 restantes de la muestra, se visualiza en la Figura 3.32 que

generalmente la diferencia de dias de atraso no es significativa, excepto
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en 1 de estos proyectos que se asume puede ser un caso excepcional

por diferentes problemas que se tuvieron en dicho proyecto.

Tiempo planificado del proyecto vs. tiempo final del proyecto
Recursos con 1 o mas anos de antigiiedad

M Tiempo planificado del proyecto B Tiempo final del proyecto

300
250

200

259
100
150
1]
27 28 29

# de proyecto

Figura 3.32 Tiempo planificado del proyecto vs. Tiempo final del proyecto con

266

Dias de duracion

30

recursos de 1 0 mas arnos de antigiiedad

Fuente: Elaboracion propia

Por otra parte, de los 30 proyectos de la muestra, se tiene en total 23
proyectos con atrasos, por lo cual se realiz6 el calculo respectivo para
visualizar por medio de la siguiente grafica el porcentaje de atrasos de
estos proyectos que no fueron entregados en las fechas planificadas.
resaltando asi que existieron proyectos que sobrepasan el 50% de

atraso.

El resultado de este calculo se encuentra graficado en la Figura 3.33,
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en donde se presenta que la mayoria de los proyectos tienen un
porcentaje alto de atraso, lo que nos da una vision real del problema
que existe en el departamento de software respecto al no cumplimiento

de los tiempos planificados de los proyectos.

Porcentajes de atraso de proyectos que no cumplieron la fecha de entrega
estimada

68,54%

40% 39,39%
37,76%
35'96’6351]%
26,92%
20,75%
17.28% S
15,63% 91%
13.75% 14,40%
12,50%
10,53% 960%
275 4,08% S10% )
2,20% I 2.70% 1,86%
s 11 [ | mi
1 2 3 4 s & 7 8 9 112 13 14 15 16 17 0 2 2 »n

10 18 19
# de proyecto

Figura 3.33 Porcentaje de atraso en proyectos que no cumplieron con las fechas

estimadas de la planificacion

Fuente: Elaboracion propia

METRICA CUALITATIVA 1: MODULOS CON MAYOR CANTIDAD DE

RETRAJO

En la siguiente figura se puede la cantidad de defectos productivos

(bugs) generados por cada médulo. De la misma se puede extraer la
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informacion importante de que en los modulos general y técnico se tiene
un alto numero de defectos productivos (bugs), y que tanto en el modulo
de inventario y pedidos no existen defectos productivos (bugs)
considerando que en la muestra existian pocos proyectos de dichos
modulos. Este dato podria ser corroborado con una muestra mas

grande y enfocada al analisis por modulos de los proyectos.

Cantidad de proyectos vs bugs agrupados por
modulo

15 13 5

10
10 8 8
5
5 4 ,
| 0
0 - |
COMERCIAL FINANCIERO GENERAL INVENTARIO PEDIDOS TECNICO

Mdédulo

MW Cantidad de proyectos Cantidad de bugs
Figura 3.34 Cantidad de proyectos vs bugs agrupados por médulo

Fuente: Elaboracion propia

Por medio del analisis realizado de las métricas, se logra demostrar que
es un problema real que se tiene gran cantidad de proyectos con
atrasos y defectos productivos (bugs), debido a la no existencia de un

proceso estandar de capacitacion.
Definiciéon del modelo AS-IS

En base a la informacion recopilada de las entrevistas y los formularios



98

en linea, se tiene claro que los equipos de trabajo no tienen un proceso
estandar con el cual se puedan guiar para capacitar al personal del

departamento de desarrollo de software.

Asimismo, se conoce que cada equipo de trabajo esta aplicando un
proceso interno para tratar de capacitar y ayudar a mejorar el
rendimiento de sus recursos, no obstante, no tienen el tiempo suficiente
para darle un correcto seguimiento y posterior validacién de la

adquisicion de los conocimientos de las capacitaciones recibidas.

Otro tema muy importante, es que tanto coordinadores, lideres y
recursos indican que existe un problema en la comunicacién entre todas
las areas que conforman el departamento de desarrollo de software, por
lo cual es mas complicado conocer el trabajo que cada uno realiza y
aprender de las otras areas, al igual que no se conocen los problemas
que ya han sido resueltos por otras areas pero que al no existir una
comunicacioén, provoca retrabajo en busqueda de una solucion que otro

equipo ya conoce.

Debido a que actualmente no existe un proceso estandar, se ha

unificado los 2 flujos obtenidos del levantamiento de informacién.

Proceso de capacitacion en el area de desarrollo de software

Segun la informacion obtenida de los formularios en linea, actualmente
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existe un proceso de capacitacion interna en el area de desarrollo en

donde se tiene establecido una serie de pasos que pueden ser

esquematizados en un modelo BPMN.

Identificacion de actores

Tabla 2: Actores del proceso AS-IS de capacitacion de personal

Area Actor/Rol
Lider de proyecto
Desarrollo de software

Recurso

Fuente: Elaboracién propia

Actores y su relacion con el proceso

Tabla 3: Actores y la relacion con el proceso AS-IS de capacitacion de

Actor/Rol

Descripcion

personal

Interés en el proceso

Responsabilidades

Es la persona

Mantener a su

Encargado de dar

. equipo capacitado el seguimiento al
que tiene ial dimi de |
asignado un con material rendimiento de los

Lider de  equino de actualizado y de recursos de su
quip acorde a los equipo y en caso
proyecto recursos para

llevar a cabo

lineamientos

de que el recurso

los rovectos establecidos en el necesite alguna
riorizg dgs departamento, para ayuda para
P ’ asi lograr mediante avanzar en las

estas

tareas asignadas



Recurso del
proyecto

Gerencia

Personal

operativo  de
los equipos de
trabajo a

quienes el lider
del proyecto les
da seguimiento
a sus tareas y

que se
cumplan en el
tiempo
planificado

Es la persona
encargada de
las

autorizaciones

capacitaciones

elevar el porcentaje
de autogestion de
las tareas asignadas

por parte de los
miembros de su
equipo mediante
capacitaciones.
Obtener

periédicamente
capacitaciones que
le ayuden a una
mejor estimacion de
tiempos de sus
tareas y lograr un
producto final con la
calidad esperada.

Obtener productos
finales con calidad
para mejorar la
imagen del

100

debe
reuniones
capacitacion
otros equipos.

gestionar
de
con

Asigna recursos a
los proyectos y
valida tiempos
estimados de
desarrollo.

Listar las tareas y
estimar los
tiempos de
desarrollo de un
proyecto o tarea
asignada.

Asistir a las
reuniones para
validacién de
requerimiento.
Desarrollar las
soluciones de
software o]
ejecucion de
tareas asignadas
considerando las
tecnologias
usadas y que
forman parte del
enfoque general

de desarrollo de

software en el
departamento.
Entrega de
soluciones en los
tiempos
planificados.
Persona
encargada de

autorizar la compra
de cursos para los



Centro de
capacitacion

respecto a
cursos que
necesite el
personal.

Area que
gestiona
capacitaciones
internas al
personal de
acuerdo con lo
solicitado  por
las altas
gerencias.

departamento.

Mejorar los tiempos

de entrega de
soluciones a
nuestros clientes.

Formar parte del
proceso de
capacitacion  para

poder informaciéon o
reportes relevantes

cuando las altas
gerencias lo
soliciten.

Integrar al
departamento de
desarrollo de
software en el
proceso de
reembolso.

Fuente: Elaboracion propia

Objetos de negocio

101

recursos de
proyecto

un

Area encargada de
gestionar el
reembolso de
cursos realizar por
el personal
siempre y cuando
aplique.

Tabla 4: Objetos de negocio del proceso AS-IS de capacitacion de

Nombre

Tipo

Descripcion

personal

Parametros

Roles
involucrados

ggllmtud Representa el zslci:chitau q de

. pedido informal Lider de proyecto
actualizaci
. BO de
on de o Tema de
conocimien capacitaciones capacitacion Recurso

de un recurso a .

to solicitado

su lider de



Videos,
instructivos

documento
S de
capacitacio
n

Convocato
ria para
induccion

Solicitud

de
autorizacié
n de
compra de
curso

BO

BO

BO

proyecto.

Representa el
material que es
conseguido por
el lider del
proyecto y es
compartido con
el recurso para
su capacitacion.

Representa la
planificacién de
reuniones con
otros empleados
que tengan
conocimiento

del tema
capacitado.

Representa el
pedido formal de
la compra de un
curso para el
personal que se
necesita
capacitar.

Empleado
solicitante

Fecha de
creacion de
material

Empleado
solicitante

Tema de
material
obtenido

Capacitador

Fecha y hora
de reunion

Empleado
por capacitar

Fecha de
solicitud

Curso
solicitado

Precio del
curso

solicitado

Empleado
por capacitar

Motivo

Fecha de
autorizaciéon

Persona que
autoriza
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Lider de proyecto

Recurso

Lider de proyecto

Recurso
capacitar

por

Recurso Experto

Gerencia

Lider del proyecto
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Tabla 5: Actividades del proceso AS-IS de capacitacion de personal

AO01

A02

A03

AO4

A0S

A06

AO7

Actividad

Asignacion de
proyecto  al
equipo

Verifica
conocimientos
necesarios del
proyecto

Creacién de
solicitud a
gerencia para
aprobacion

Autorizacion
de compra de
curso

Compra de
curso con
dinero
personal

Desarrollo del
curso y
realizacion de
prueba

Generacion

de certificado
de aprobacién
y envio al
centro de
capacitacion

con toda la

Tipo

Usuario

Usuario

Usuario

Usuario

Manual

Manual

Envio

Descripcién

El lider de proyecto realiza la
asignacion del proyecto a un
equipo de recursos.

Recursos del proyecto realizan el
analisis del proyecto e identifican
los conocimientos que deben tener
para el desarrollo del proyecto.

El lider del proyecto genera
solicitud a gerencia para la
aprobacion del curso pagado
solicitado por el recurso.

La gerencia del departamento
realizar la aprobacién de compra
del curso solicitado por el recurso.

Recurso realiza la compra con
dinero personal en la plataforma
seleccionada.

Recurso desarrolla el curso
comprado, culmina con todo que
corresponde y realiza la prueba
para aprobacion del curso.

Recurso recopila  toda la
informacion necesaria para que su
curso sea reembolsado y envia
todo esto a la persona responsable
de validar esto en el centro de
capacitacion.



A08

A09

A010

A11

A12

A13

informacion

Recepcion y
validacion de
documentos

Retorno  de
valores y pago
de

bonificacion
adicional en
caso de
aplicar

El lider busca
documentos

Envia
informacion al
equipo

El equipo
revisa
documentos e
investiga
conocimientos
adicionales
requeridos

Se comienza
con fase de
analisis de los
proyectos

Mensaje

Usuario

Manual

Mensaje

Manual

Manual
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El responsable de aprobaciones
del centro de capacitacion recibe la
informacion y valida que todos los
documentos enviados por el
recurso del departamento de
desarrollo de software sean los
correctos.

El responsable de aprobaciones
del centro de capacitacion realiza
el retorno del costo del curso
comprado por el recurso y en caso
de aplicar alguna bonificacion
adicional también sera acreditada.

El lider se encarga de buscar toda
la informacién que pueda obtener
referente al proyecto vy las
necesidades identificas por el
recurso del proyecto.

Envia la informaciéon que logrd
recuperar al recurso asignado.

El recurso revisa la informacién
recibida y analiza si aun requiere
conocimientos adicionales que
pueda obtener de las plataformas
que dispone la empresa.

El recurso comienza con la fase de
analisis del proyecto con toda la
base de conocimientos que tiene.



Buscar cursos
en diferentes

A14 Manual
plataformas o
institutos
Toma los

A15  cursos Manual
necesarios
Lider gestiona

A16 accesos a las Manual

plataformas
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Buscar cursos en diferentes
plataformas o institutos en los
cuales no tiene membresias
disponibles el departamento de
desarrollo de software.

El recurso realiza los cursos
necesarios que identificé serian
utiles para el desarrollo de las
tareas asignadas en el proyecto.

El lider gestiona los accesos a las
plataformas que se tenian acceso
mientras el recurso se encontraba
realizando algun curso.

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 6: Excepciones del proceso AS-IS de capacitaciéon de personal

EO1

Actividad

Excepcidn

Se pierden
accesos a

la A15
plataforma
online.

Afectada

Descripcion

Mientras el
recurso esta
realizando
un curso en
la
plataforma
online
pierde el
acceso a la
misma y no
puede
continuar
con el
desarrollo
del curso.

Acciones de

correctivas

Objeto
negocio

El lider gestiona

los nuevos

accesos a las .
Herramienta

plataformas .

. online de
mediante la CUrSos
solicitud al
departamento

correspondiente.
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Modelo AS-IS del proceso de capacitacion en el area de desarrollo

de software

- ¢Requiere curso ¢Necesita
B signacion de pagado para la canocimiento de
ejecucion de A o
O proyecto al tareas? I6gica de negocio? =
o equipo : : =
5 Inici NO al El lider via S—
& Inicio b A % Lider
o — usca informacion i
° documentos al equipo EEEnE]
[ s| NO accesos a
w las
& % Greacion de plataformas
=} o
=1 solicitud a
gerencia para
aprobacion
) - =Generacion de (e
Verifica certificado de ‘= A : Buscar cursos en
conocimientos a2 = El equipo revisa .
necesarios del aprobacion y documentos e diferentes plataformas
proyeclo envio al centro de investiga 0 institutos.
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Figura 3.35 Modelo BPMN del proceso actual de capacitacién de personal

3.3

Fuente: Elaboracion propia

Alcance propuesto

Para determinar el alcance de este proyecto se revisaron las métricas

obtenidas mediante las encuestas al personal gerencial y operativo,
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adicional se realizé una entrevista con la Jefatura del departamento de
desarrollo para obtener datos reales de cada proyecto respecto a
recursos asignados, cantidad de dias proyectados, cantidad de
defectos productivos (bugs) generados por proyecto, entre otros. Aqui
se pudo recopilar informacion de diferentes fuentes y con esto realizar

el andlisis respectivo.

En esta entrevista también se afiné el modelo AS-IS y se complementé
esta informacion con algunos datos que nos fueron entregados por
jefatura, teniendo asi mas claro el panorama respecto a la situaciéon
actual del proceso de capacitacion y de cual seria el alcance que se

cubrira en este trabajo de titulacion.

En este estudio nos centraremos en lo siguiente:

Mejora del proceso de capacitacion de recurso humano que utilizara
cursos internos, material empresarial disponible y herramientas de
capacitacion contratadas por la compafiia que no requieren pagar un
valor adicional por su utilizacion (COURSERA es el proveedor de

cursos en linea que tiene a disposicion el departamento).

e Proceso plantilla para generacion de cursos mediante el uso del
disefno instruccional de Dick & Carey, aqui se podran generar
diversos cursos de distintas areas de conocimiento aplicando

esta metodologia de disefio instruccional y utilizando como base
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esta plantilla generada.

e Generacion de prototipo de proceso de capacitacion de un
recurso humano realizando cursos disponibles en areas de

conocimiento técnico, de negocio y habilidades blandas.

El presente trabajo no realizara ningun tipo de mejora al proceso actual
de contratacion de cursos o certificaciones pagadas que requieren
autorizacion de Gerencia, se definié asi luego de la entrevista con la
Jefatura del departamento de desarrollo, ya que este es un proceso

general a nivel empresarial ya establecido.



CAPITULO 4

MODELADO DEL NUEVO PROCESO DE CAPACITACION

En este capitulo se abordara el modelo TO-BE propuesto que mejore el
proceso de capacitacion de personal existente de lider-recurso en el

departamento de desarrollo de software.

Las modificaciones que se han implementado tienen como enfoque principal
definir un modelo estandar para la capacitacién interna de los equipos de
trabajo de las diferentes subareas que conforman el departamento. Por esta
razon, se mantendra el proceso ya definido para cursos pagados y

certificaciones que requiere el personal.

Inicialmente nos basaremos en la informacién recopilada para la creacion del
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modelo AS-IS, en donde se resalta que existe un centro de capacitacion que
ya esta especializado en este tipo de procesos de capacitacion al personal del
departamento operativo, por lo cual nuestro modelo intentara explotar el
conocimiento ya obtenido del personal de centro de capacitacion para que

dichos actores aporten a nuestro proceso interno.

Ademas, el modelo estara apoyado por un subproceso que ejecute las etapas
del modelo de Dick & Carey para la creacién de las plantillas de creacién de
cursos que alimentara la fuente de informacion del repositorio principal donde

se obtendran los cursos disponibles que seran a asignados al personal.

Posteriormente, se realizara un prototipo para la creacion de un nuevo curso
que sirva como plantilla para validar la mejora continua y actualizacion de los

cursos del repositorio a ser usado.

4.1 Definiciéon y analisis de nuevos flujos, actividades y participantes

del proceso

En este apartado se especificaran cuales seran los roles participantes
de nuestro modelo TO-BE propuesto, asi como las actividades que se

han agregado al mismo y la interaccion entre ellas.

Identificacion de actores

Luego de la revision de los actores que actualmente intervienen en el

proceso interno de capacitacion de personal, se han definido que en
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nuestra mejora para el modelo TO-BE intervendran los siguientes roles:

Tabla 7: Actores del proceso TO-BE de capacitacion de personal

Area

Desarrollo de software

Actor/Rol

Analista de centro de capacitacion

Lider de proyecto

Recurso de proyecto

Fuente: Elaboracién propia

Actores y su relacion con el proceso

Tabla 8: Actores y la relacion con el proceso TO-BE de capacitacion de

Actor/Rol

Analista de
centro de
capacitacion

Descripcion

Es la persona
que tiene
asignado la
generacion y
actualizacion
de cursos de
capacitacion
solicitados por
el
departamento
de sistemas.

personal

Interés en el

proceso

Cumplir con los
requerimientos de
las jefaturas del
departamento de
sistemas respecto
a nuevos cursos y
mejoramiento de
existentes.

Responsabilidades

Crear los nuevos
cursos solicitados
por las jefaturas vy
lideratos de
sistemas.

Mantener los cursos
existentes
actualizados y
mejorados con la
retroalimentacion
obtenida de |las
encuestas a




Lider
proyecto

de

Recurso del
proyecto

Es la persona
que realiza la
asignacion de
proyectos y les
da seguimiento
a sus tareas.

Personal
operativo que
ejecuta las
tareas
asignadas.

Contar con un
equipo
capacitado para

llevar a cabo las

tareas de los
proyectos
priorizados con el
objetivo de
cumplir con los
cronogramas
entregado a los
clientes.
Estimacion de

tiempos acertada
para la realizacion
de las tareas
asignadas.

Estar al dia vy
capacitado de
nuevas reglas de
negocio o los
diferentes
enfoques
desarrollo
adoptados por el
departamento.

de
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personal capacitado.

Asignacion de
tareas.

Seguimiento del
cumplimiento de
cronogramas.

Principal gestor para

resoluciéon de
conflictos o
problemas de

comunicacion entre
los stakeholders en
el transcurso del
proyecto.

Retroalimentacion
del desempefio del
personal asignado.

Validacion de
conocimientos
requeridos previo al

inicio de las tareas

de un proyecto
asignado.

Entrega de
cronograma para

ejecucion de tareas.

Ejecucion de las

tareas asignadas.

Revision de material
de curso asignado.

Evaluacion de
material de curso.
Evaluacion de

material aplicado al
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proyecto asignado.

Proponer mejoras a
los cursos recibidos.

Realizar una
obtenciéon de nuevo
conocimiento
mediante
plataformas internas
que cumplan con los

estandares de
seguridad
promovidos por la
empresa.

Fuente: Elaboracion propia

Objetos de negocio

Para el modelo propuesto, se contara con nuevos objetos de negocio,
necesarios para dar un correcto seguimiento y realizar una mejor

continua al material distribuido al personal.

Tabla 9: Objetos de negocio del proceso TO-BE de capacitacion de

personal

Roles
involucrados

Nombre Tipo | Descripcion Parametros

Solicitud  de Representa el ,

NuUevo Ccurso y pedido formal Fegha de | Lider de
SUS BO de solicitud proyecto
respec_tlv_os ¢ ﬁigﬁ:taign se Tema de Analista de
requenmientos q capacitacion centro de

necesita



Plantilla de
criterios de
evaluacion

Plantilla de
Instruccién
requerida

Evaluacion de
conocimientos

BO

BO

BO

generar
Disefio de
plantilla con los
criterios  que
seran

evaluados en
los estudiantes
que tomen el
curso.

Disefio de
plantilla con la
informacion de
la instruccion
requerida para
el curso a
crear.

Disefio de la
evaluacién que
sera tomada al
personal que
tomd un curso.

solicitado

Empleado
solicitante

Informacion
detallada de
capacitacion
solicitada

Nivel de
conocimiento
actual

Tiempo de
evaluacion

Topicos
conocidos

Proyecto
asignado

Modulo de
proyecto

Tecnologia
requerida

Modulos de
capacitacion
requeridas

Empleado
evaluado

Lider asignado

Proyecto
asignado

Puntuacion de
conocimientos
adquiridos  del
curso
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capacitacion

Analista de
centro de
capacitacion

Analista de
centro de
capacitacion

Analista de
centro de
capacitacion



Encuesta de
satisfaccion
del curso

Evaluacion
Sumativa

Documento
con
informacion de
resultados de
evaluaciones y
encuestas de
aprendices

Evaluacion de
efectividad del
curso

BO

BO

BO

BO

Encuesta para
conocer si el
curso cumplio
con las
expectativas
del aprendiz.

Disefio de
reportes con la
informacion

mas relevante
de las
evaluaciones y
encuestas.

Representa la
informacion
recopilada de
las
evaluaciones y
encuestas
realizadas por
los aprendices

Formulario que
representa la
perspectiva del
recurso

respecto al

Empleado
encuestado

Lider asignado

Proyecto
asignado

Puntuacion de
satisfaccion del
curso

Fecha de
generacion de
reporte

Informaciéon de
evaluaciones de
aprendices

Informaciéon de
encuestas de
aprendices  al
finalizar el curso

Informaciéon de
encuestas de
aprendices  al
finalizar el
proyecto
asignado

Informacion de
curso realizado.

Informacion de
proyecto
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Analista de
centro de
capacitacion

Analista de

centro de
capacitacion

Lider de
proyecto

Recurso del
proyecto

Analista de

centro de
capacitacion

Lider de
proyecto

Recurso del
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material asignado. proyecto
recibido y al

material % de efectividad Analista de
aplicado de del curso. centro de
acuerdo con la capacitacion
asignacion del

proyecto.

Fuente: Elaboracién propia

Actividades

Para el disefio del modelo TO-BE se han realizado 3 subprocesos que

forman parte de este:

v" Creacion o actualizacion de cursos.

v Disefio y desarrollo de cursos.

v' Capacitacion lider-recurso.

Actividades de subproceso de ‘“Creacion o actualizacion de

cursos”

Este subproceso fue realizado con el objetivo de obtener plantillas o
formatos que puedan servir para realizar la solicitud formal de creacion
de curso. Sus actividades estan basadas en las etapas de Dick & Carey
que fueron revisadas previamente y que se adaptan a la necesidad real
del departamento de desarrollo. En la siguiente tabla se explica cada

una de las actividades que conforman este subproceso.
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Tabla 10: Actividades del subproceso “Creacion o actualizacion de

cursos”

Actividad Tipo Descripcion

Definir qué se desea obtener de
manera general con este curso,

Identificar la qué seran capaces de hacer los
AO1 meta Recepciéon aprendices y para qué tipo de
instruccional proyectos podra estar disponible
luego de culminar exitosamente
este curso.
Realizar Identificar cudles son las
AO02 analisis de la Manual destrezas que el aprendiz ya tiene
instruccién y cuales necesita reforzar.

Verificar cual es el contexto de los
aprendices, es decir validar si son
empleados nuevos o0 cuantos
afios ya lleva laborando en la
empresa, cual es el lider
asignado, area en la que labora,

Analizar el etc.
A03 contexto y los Manual
aprendices Ademas, también se debe

considerar el analisis del nivel de
conocimientos y experiencia de
los aprendices, para de esta
manera realizar una clasificacion
mas de acorde a lo que se
necesita para este trabajo.

Es el alcance que va a tener el
curso respecto a conocimientos a
Redaccion de , brindar en esta capacitacion.
A04 L Usuario P
objetivos
En esta actividad se especifican

los objetivos del curso.



AO05

A06

AO7

AO8

A09

A010

Elaborar
criterios de
evaluacién vy
estrategias
instruccionales

Elaborar y
seleccion de la
instruccion

Disefio y

desarrollo de
la evaluacion

formativa
Disefio y
desarrollo de
evaluacion

sumativa y
encuestas a
aprendices

Publicacion de
curso en
herramienta
centralizada

Revision de la
instruccion

Usuario

Usuario

Usuario

Usuario

Usuario

Manual
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Definir cual es la situaciéon actual
de los aprendices previo al curso
para conocer a qué nivel debe
aspirar para mejorar su
rendimiento al culminar el curso
de capacitacion y asi definir los
criterios para validar dicha mejora.

Asi también, en esta actividad se
definen el tipo de materiales
necesarios para el curso, siendo
estos videos, documentacién o
resolucion de problema real, etc.

Recopilacion de la informacion del
curso, tipo de material necesario
en el curso y establecimiento de
cursos a tomar por el aprendiz.

Creacion de la evaluacion o
evaluaciones referentes a los
conocimientos adquiridos en este
curso.

Proceso donde se recopila la
informacion de los resultados de
las pruebas individuales de todas
las personas que han tomado el
curso y las encuestas para
conocer la efectividad del curso y

el nivel de agrado de Ilos
estudiantes con dicho curso
ofrecido.

Crear curso con todo el material
con el contenido requerido y los
respectivos formularios realizados
en las actividades anteriores.

Analisis de la informacién de
evaluaciones de aprendices y los
resultados de las encuestas, para
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mejorar los puntos donde aplique,
sean estos en objetivos, material
didactico, la evaluaciéon formativa,
etc.

Fuente: Elaboracion propia

Actividades de subproceso de “Diseio y desarrollo de cursos”

Este subproceso fue creado para realizar un proceso iterativo en donde

se verifique si el curso se encuentra actualizado hace al menos 3

meses. Este valor de 3 meses se consultara con la Jefatura del

departamento, para conocer cual seria el periodo en donde se verifique

que el curso se encuentre al dia.

A continuacién, se listan las tareas de servicio que forman parte de este

subproceso, que a su vez involucra el subproceso de Creacién o

actualizacién de curso.

Tabla 11: Actividades del subproceso “Diseno y desarrollo de cursos”

Actividad Tipo

Descripcion

Recuperar

A11 . Servicio
cursos activos
Verificar ultima

A12 fecha de Servicio

actualizacion
de cursos

Obtencién de todo el catalogo de
Cursos disponibles a los
empleados.

Validar si cada curso se encuentra
actualizado. La ultima fecha de
actualizacion deberia ser de al
menos 3 meses antes.



A13

Creacion o)
actualizacion
de curso

Subproceso
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Actividad que invoca al subproceso
Creacién o actualizacion de curso,
cuyas actividades se encuentran
detalladas en la Tabla 8.

Fuente: Elaboracion propia

Actividades de subproceso de “Capacitacién lider-recurso”

Este subproceso contiene las actividades principales del flujo a mejorar

del modelo TO-BE que forma parte del alcance de este trabajo.

Tabla 12: Actividades del subproceso “Capacitacion lider-recurso”

A14

A15

A16

A17

Realizar

solicitud de
validacion de
conocimientos

Planificar
reunion
conocer
detalles de
solicitud

para

Reunion
conocer
detalles de
conocimientos
solicitados

para

Busqueda de
cursos
disponibles en

Servicio

Servicio

Manual

Usuario

El lider solicita una validacion de
conocimientos de su recurso, por lo
cual realiza una solicitud al equipo
del centro de capacitacion.

El  equipo del <centro de
capacitacion planifica la reunién
para conocer mas detalles sobre la
solicitud del lider de proyectos

Reunion de los involucrados,
siendo estos Lider de proyectos,
analista del centro de capacitacion
y recurso de proyecto.

Con el requerimiento claro, el
analista del centro de capacitaciéon
realiza la busqueda de cursos que



A18

A19

A20

A21

A22

A23

A24

repositorio de
cursos

Obtener
cursos por
crear

Asignacion de
cursos

Disefo y
desarrollo de
cursos

Obtener
cursos
asignados

Realizar curso

Realizar
evaluaciéon del
curso

Realizar
encuesta del
curso

Usuario

Usuario

Subproceso

Servicio

Usuario

Usuario

Usuario
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estén de acorde a lo que el recurso
requiere. Los cursos deben
encontrarse en el repositorio
centralizado de cursos.

En caso de no existir el curso, el
analista realiza la validacion de los
Cursos que se necesitan crear.

El analista del centro de
capacitacion decide qué cursos
asignar al empleado que debe
recibir la capacitacion.

Actividad que invoca al subproceso
Disefio y desarrollo de cursos,
cuyas actividades se encuentran
detalladas en la Tabla 9.

El recurso observa los cursos que
han sido asignados para
capacitarse.

El recurso inicia con la capacitacion
viendo los videos, documentos y
actividades que conforman el
Ccurso.

El recurso realiza la evaluacién
para medir los conocimientos
adquiridos en el curso.

El recurso valora el contenido del
material de la capacitacion.

Fuente: Elaboracion propia
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Actividades adicionales en el proceso principal de “Capacitacién

Interna”

Luego de la modificacién del modelo actual del proceso de capacitacion
para el disefio del modelo TO-BE, fue necesario agregar una actividad

con el fin de realizar una mejora continua de los cursos impartidos.
En la siguiente tabla se listan las actividades mencionadas:
Tabla 13: Actividades adicionales del proceso “Capacitaciéon Interna”

Evaluacién de El recurso del proyecto evaluara la

A25 efectividad del Usuario efectividad del curso recibido al

curso concluir con el proyecto asignado.

Actividad que invoca al subproceso

Capacitacién Capacitacion lider-recurso, cuyas

A26 lider-recurso Subproceso actividades se encuentran
detalladas en la Tabla 10.

Autorizacion La gerencia del departamento

A27 de compra de Usuario realizar la aprobaciéon de compra

curso del curso solicitado por el recurso.

Desarrollo del Recurso desarrolla el curso

Apg  Curso Y Manual comprado, culmina con todo que

realizaciéon de corresponde y realiza la prueba
prueba para aprobacién del curso.

Actividad generada por el evento

A29 Rechazo  de Usuario de falta de documentos del

solicitud de
compra de

aprendiz.



curso

Replanificacion

A30 del proyecto

Verificaciéon de
cursos
disponibles

A31

Envio de
reporte de
cursos
disponibles

A32

Solicitar listado
A33 de cursos
disponibles
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Actividad generada por el evento
de salida del aprendiz de Ia
empresa. El proyecto es detenido
por el lider del proyecto y se
replanificara 'y reasignara de
acuerdo con la prioridad de este.

Usuario

Actividad que tiene como objetivo
buscar los cursos que estan
creados en el centro de
capacitacion.

Manual

Actividad en el cual el analista del
centro de capacitacion creara un
archivo con el listado de cursos
que se encuentran disponibles.

Manual

Actividad solicitada por el lider de
recurso para conocer cuales son
los cursos que pueden realizar los
recursos del cual es responsable.

Manual

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 14: Excepciones del proceso TO-BE de capacitacion de personal

EO1

Activida

d
Afectad
a

Excepcion

Falta de
acta de A27
compromiso

Descripcion

Una vez que se
va a autorizar
la compra del
curso, se tiene
la novedad de
que no se ha

Acciones
correctivas

El lider
debera crear
una nueva

solicitud para
ser
gestionada y

Objeto (o[}

negocio

Solicitud de
nuevo curso y
sus
respectivos
requerimientos



EO2

4.2

adjuntado validada de
todos los acuerdo con
documentos el flujo
requeridos especificado.
como el acta
de
compromiso
del aprendiz.

El proyecto
Evento dado es
cuando el replanificado
aprendiz por el lider

renuncia o es

del proyecto
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Solicitud de

Salida del despedido de de acuerdo nuevo curso y
aprendiz de A28 la empresa con la sus
la empresa mientras se prioridad que respectivos
encontraba tenga y la requerimientos
realizando un disponibilidad
curso de de recursos
capacitacion. para su

reasignacion.

Fuente: Elaboracion propia

Diseno del nuevo proceso de capacitacion

En esta seccidn se agregaran los modelos BPMN realizados tanto del

proceso general como de los subprocesos que forman parte de este.
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Modelo TO-BE del proceso de capacitacion en el area de desarrollo

de software

LIDER DE PROYECTO

. . i Necesita

Inicio conacimiento de
herramienta o

l6gica de negocio? J

a s A
Asignacion de .Sl
royecto al NG
P ey . § Capacitacion
quipe 3
. Ao NO lider-recurso
O—#
= ) N Envio .
= Solicitar = Solicitar reporte ¢Requiere curso
validacion de listado de pagado para la
conocimientos cursos ejecucion de
necesarios del disponibles

FIN tareas?
proyecto -

(€
Replanificacion

& Creacion de
salicitud a

gerencia para

aprobacion

de proyecio

e 2
nueva solicitud

CAPACITACION INTERNA DE PERSONAL

=Generacion de
certificado de
aprobacion y

envio al centro de

capacitacion con

=

= Realizar
validacion de
conocimientos

hecesarios del

Envio reporte

RRyecto toda la
informacion
o
E /N, i Aprobo
3 Salida del ./ el curso? Desarrollo del
= aprendiz de proyecto y
o la empresa| [z NO finalizacion
o Desarrollo del proyectos
-] curso y g
g realizacion de oy NO " N\
Q ~ prueba 8 N\ 4 '
— (Desea Evaluacion de
repetir el efectividad del
curso y el curso
= test?
Compra de
curso con
dinero personal
& i “Rech:
¢Aprueba S Autorizacion assﬁc‘iﬁg:
< comprade < > de compra de compra de @
8 curso? N curso :
g o SIS Creacion de
o W ;e
it NO i nueva solicitud
Falta de acta
de compromiso
z
Q
i -
5 = P = 2 Retorno de
g Verificacion de E”VI":’ d; Recepcin y valores y pago
3 CUrsos fopal= o8 validacion de de bonificacion
u disponibles e documentos adicional en
e disponibles caso de aplicar
E
z
i
o

Figura 4.1 Modelo BPMN del proceso nuevo de capacitacion de personal

Fuente: Elaboracion propia
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CAPACITACION LIDER-RECURSO

]
Realizar
. solicitud de
validacion de
] conocimientos
o
E
]
A
a
K]
T ;
- El lider completa
ﬁ formulario para
] planificacion de
capacitacion
NO [
e — 0 Por cada Disefio y
Plgq\f\car | FIN curso desarrollo de
reunin para PANE:] e CUISoS
conocer detalles e / 8
de salicitud & Blsqueda de N . ~ Obtener
c Cursos N\ ¢Necesita Cursos por
:g disponibles en (4> generar nuevos crear
8 repositorio de Y cursos? 1]
] R cursos
a Reunion para Llenado de ; Existen cursos
i conocer detalles formulario con (&is Wit
M de conocimientos conocimientos pon ?p
o solicitados requeridos asignar: FIN
9 /_NO 4Adn existen
t V4 cursos por - XY, NO
8 E crear? ._O
I \
Asignacion de \/
Cursos sl FIN
Para cada
curso asignado
]
kT : ¢ Aprueba
S curso?
[ Obtener & Realizar A8l Realizar
a2 Cursos Realizar curso evaluacion encuesta .
C} asignados del curso . del curso
0 il Finaliza NO FIN
2 curso
3
1]
1)
: ©
1dia

Figura 4.2 Modelo BPMN del subproceso Capacitacion lider-recurso

Fuente: Elaboracion propia
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Lol

Recuperar
cursos

o activos
Inicio

Para cada
curso ¢ Cumplio tiempo ~ Creacion o
L minimo de actualizacion
{%erificar Gltima actualizacion? de curso
fecha de N Sl
actualizacion de " '
cursos NO
1]
FIN

O

Inicio

Disefio y desarrollo de cursos

-0

FIN

Figura 4.3 Modelo BPMN del subproceso Disefio y desarrollo de cursos

Fuente: Elaboracién propia

Modelo del subproceso Creacién o actualizaciéon de cursos

CREACION O ACTUALIZACION DE CURSO

Resultados de
evaluaciones y
encuestas de
aprendices

[N

instruccion

NO

(=]

(O

INICIO  ;Es un curso

nuevo?

Correo con
solicitud de nuevo

CUrso y sus
requerimientos

Publicacion de
curso en
herramienta
centralizada

(¢ ]
Revision de la

Identificar la meta
instruccional

Diseno y desarrollo
de evaluacion
sumativa y
encuestas a
aprendices

¢ Nececita
mejoramiento?

FIN POR NO
» st ’O NECESITAR
MEJORAMIENTO
Sl * Realizar
analisis de la
instruccion l
— +
)
Analizar el
contexto y los
aprendices
Evaluacién Evaluacion de Encuesta de Plantilla de
Sumativa conocimientos satisfaccion Instruccién
‘ 1 — del curso requerida
] [t

Disefo y
desarrollo de
la evaluacion
formativa

Elaboracién y
seleccion de la
instruccion

Redaccion de

objetivos

Elaborar criterios
de evaluacion y

estrategias

instruccionales

Plantilla de
criterios de
evaluacion

Figura 4.4 Modelo BPMN del subproceso Creacion o actualizacion de cursos

Fuente: Elaboracion propia
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Elaboracion de prototipo de ejecucion de proceso TO-BE

En el siguiente apartado se detallaran los pasos a seguir de los
principales flujos del modelo TO-BE propuesto y las herramientas que

sera usadas para cada uno de estos pasos.

Todos los flujos principales tienen en comun las mismas actividades,

por lo cual se iniciara con la explicacion de estas actividades.

Asignacion de proyectos

Para la asignacioén de los recursos a un proyecto la herramienta a ser

usada sera zoho.

Cuando un proyecto es priorizado, en este aplicativo se creara un
listado de tareas y el lider realizara la respectiva asignacion del personal
que conformara el equipo del proyecto. Asi también, los recursos
podran realizar el ingreso de tareas y horas de registro y ademas se
podran extraer reportes de seguimiento de proyectos que son

requeridos por la Jefatura y altas gerencias.

En la siguiente figura se puede observar un ejemplo de la asignacion

de un proyecto.
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Nuevo proyecto Disefio estindar

Titulo del proyecto* (i

Capacitacion Personal

Propietario Plantilla

Mildred Cruz v Plantilla Proyecto Nuevo v

Fecha de inicio del proyecto

14/12/2023 09:00

Descripcion

B I VU & Pwi «13+« A A

m
<
i
<

E- ¥ o O

Creacion de proyecto

Disefio de tarea (i Nombre del grupo (i

= Aplicaciones W

incela B Notificar usuarios agregados

Figura 4.5 Creacion de proyecto en zoho

Fuente: Elaboracion propia

Nueva lista de tareas

Proyecto / Plantilla de proyecto (i

Plantilla Proyecto Nuevo v
Lista de tareas
EMP: Proyecto: Nuevo: Desc v

Introducir lista de tareas
Hito relacionados

Ninguno v

Marca de lista de tareas (i)

Interno v

Fecha de cambio

14/12/2023 09:00

' Agregarmas ) ( Cancelar )

Figura 4.6 Creacion de listado de tareas de un proyecto en zoho

Fuente: Elaboracion propia
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Prayecto Priorizado 60 Abrir - O Cerradc
Hora de creacion: 14 dic., 2023

Comentarios  Vistade gréficos

@ Ninguno
@ Ninguno

@ Ninguno

@ Ninguna
@ Ninguna
@ Ninguna
@ Ninguno
@ Ninguno
@ Ninguna
@ Ninguna

@ Ninguno

@ Ninguno

Figura 4.7 Asignacion de tareas de un proyecto en zoho

Fuente: Elaboracion propia

Solicitar listado de cursos disponibles

Considerando que la empresa de telecomunicaciones actualmente
maneja un aplicativo central en donde se gestionan diferentes tareas
internas e interdepartamentales, se sugiere el uso de este para realizar
la solicitud de listado de cursos disponibles. Asi, se asignara una tarea
al centro de capacitacion para que se realice la respectiva planificacion
de la reunion con el lider y recursos del proyecto acerca del curso
requerido y se adjunte el reporte de los cursos disponibles en la tarea

gestionada.
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Nueva Tarea

* Campos requeridos

o Requerimientes entre areas

* Procesos TAREAS SISTEMAS - CAPACITACION [
* Tarea SOLICITUD CAPACITACION PERSONAL ™

* Fecha y hora 2023-12-15 | 02:46 ~

Asignar Tarea (@) Nombres Analista Centro de Capacitacion

Se solicita el reporte con el listado de cursos
disponibles de acuerdo a los siguientes
requerimientos:

Java, Qragle, Introduccion al uso de migrosgrvicios

* Observacién

Subida de Archivos Browse...

Guardar | 6 Cancelar

Figura 4.8 Creacién de tarea solicitando el listado de cursos disponibles

Fuente: Elaboracion propia

Ciudad: Guayaquil by
Departamento: Centro de Capacitacion St
Empleado: MNombres Analista Centro de Capacitacion v

Guardar Cancelar

Figura 4.9 Asignacion de tarea por la solicitud de cursos disponibles

Fuente: Elaboracién propia

FLUJO DE ASIGNACION DE CURSO EXTERNO

Este flujo sera llevado a cabo cuando el equipo asignado al proyecto

haya validado el listado de cursos disponibles enviado por el centro de
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capacitaciones y haya confirmado que el recurso requiere un curso que
no esté disponible en la plataforma interna y que deba ser pagado por

el recurso para posteriormente realizar el proceso de reembolso.

Creacion de solicitud a gerencia para aprobacion

Al igual que la anterior actividad, se recomienda el uso del aplicativo
central de la empresa para generacion de la tarea a Gerencia que
indique el seguimiento con el respectivo autorizado. La tarea debera ser
reasignada al lider del proyecto para que pueda dar seguimiento de que

los recursos realicen el curso aprobado.

M Nueva Tarea

* Campos requeridos

Requerimientos entre areas

TAREAS SISTEMAS - CAPACITACION e
+Tarea SOLICITUD REEMBOLSO CAPACITACION
* Fechay hora 2023-12-15 | 13:51 e

Asignar Tarea Q Nombres Analista Centro de Capacitacidn

Se crea la tarea para seguir el proceso
de reembolso por curso pagado por
* Observacion capacitacion

Subida de Archivos Browse

Guardar & Cancelar

Figura 4.10 Creacién de tarea para aprobacion de curso pagado

Fuente: Elaboracién propia

Posterior a la autorizacion, el recurso gestionara la compra del curso

con su dinero y realizara este curso, en donde finalmente dara la
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evaluacion y si aprueba obtendra el certificado de aprobacién y enviara

este documento por correo al lider del proyecto.

Reasignar Tarea

Tarea:
Requerimiento - SOLICITUD REEMBOLSO CAPACITACION

Empresa®: Cludad*:

SECTOR TELECOMUNICACIONES  + Guayaquil

Departamento®: Empleado”:
SISTEMAS Nombres Gerencia Desarrollo Software
Fecha de ejecucién®: Hora de ejecucién®:
2023-12-15 [ 17:38 "

Observacion®:

Se reasigna tarea a Gerencia para aprobacion de curso pagado.

(") Campos obligatorios

F)

Figura 4.11 Reasignacion de tarea para aprobacion de curso pagado a

Gerencia

Fuente: Elaboracion propia

Ingresar Seguimiento

Tarea:

Requerimiento - SOLICITUD REEMBOLSO
CAPACITACION
Seguimiento®:

Se autoriza el reembolso del dinero del curso tomado para la capacitacion.

Registro Interno®:
No

(*) Campos obligatorios

Ce il m

)

Figura 4.12 Ingreso de autorizaciéon de Gerencia para proceso de reembolso de

curso

Fuente: Elaboracion propia
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Retorno de valores y pago de bonificacion adicional en caso de aplicar

El lider del proyecto reasignara la tarea que tenia asignada con la
aprobacion de Gerencia y el recurso adjuntara los certificados de

aprobacion de los cursos en la tarea.

Documentos Cargados

Nombre Archivo Usr. Creaclon Fecha de Carga Acclones
certificado_curso_microservicio.pdf Jestis Bozada 19-12-2023 14:54 Q
certiicado_curso_java.padr Jesus Bozada 19-12-2023 11:53 Q
valores_pagados_curso.pdf Jesls Bozada 18-12-2023 11:51 Q
correo_autorizacién_gerencia.pdf Mildred Cruz 15-12-2023 11:51 Q
Cerrar
4

Figura 4.13 Documentos requeridos para el proceso de reembolso

Fuente: Elaboracion propia

El siguiente paso sera reasignar dicha tarea al centro de capacitacion
para que realice la validacion de los documentos adjuntos y se realice

el retorno de valores y pagos adicionales en caso de que aplique.

FLUJO DE ASIGNACION DE CURSO EXISTENTE EN

PLATAFORMA DE CURSOS

Este flujo inicia cuando el lider del proyecto confirma que si existe un
curso disponible que si requiera el recurso y puede darse en paralelo

de la capacitacién con cursos externos.
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Nuestra propuesta considera una interaccién directa con el centro de
capacitacién y tiene como objetivo que la plataforma interna de
capacitacién contenga todo el material requerido por los recursos y que

constantemente se actualice dicha plataforma.

Realizar solicitud de validacién de conocimientos

El lider del proyecto gestionara una tarea al centro de capacitacion para
planificar una reunién en donde se validaran los conocimientos
requeridos por el recurso en conjunto con el equipo del centro de

capacitaciéon y se decidiran los cursos que seran asignados.

M Nueva Tarea

Requerimientos entre areas

s TAREAS SISTEMAS - CAPACITACION
Furd VALIDACION CURSOS CAPACITACION
* Fecha y hora 20231215 g 13:51 v

Nombres Analista Centro de Capacitacion

Se crea la tarea para seguir el proceso
de reembolso por curso pagado por
capacitacion

Subida de Archivos

Figura 4.14 Creacion de tarea para validacion de cursos de capacitacion

Fuente: Elaboracién propia

Asignacion de cursos

El analista del centro de capacitacién realiza la asignacion de los cursos
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al recurso, quien los puede realizar desde la plataforma de cursos.

Figura 4.15 Listado de cursos asignados al recurso

Fuente: Elaboracién propia

El contenido de cada uno de los cursos estara conformado por videos,

evaluacion y encuesta como lo muestra la siguiente imagen:

INDUCCIGN MICROSERVICIOS

curso Partipantes. Calficaciones Comgetencias

Figura 4.16 Material de un curso

Fuente: Elaboracion propia

Realizar evaluacion del curso

Al concluir el curso asignado, el sistema mostrara la evaluacion que
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permitira conocer si se aprueba o no el curso.

# Correcto 1/ Puntos

De los siguientes activos de procesos y factores organizacionales ;Cuél ayudaria al equipo de
proyecto en Planificar la gestion de Recursos?

\I"I

Acta de Constitucion de Proyecto

Documentos del proyecto

Activos de procesos de s organizacian

Todas |3z anterioras

+ Correcto  1/1 Puntos

#Qué muestra el histograma de recursos que no muestra una matriz de asignacion de
responsabilidades?
o
¢0ué muestra el histograma de recursos que no muestra una matriz de asignacidn de responsabilidades?
Tiempo
Actividaces

nterrelacionss

La persona encargada de cada actividad

~ Correcto  1/1 Puntos

#Qué técnica de solucion de conflictos utiliza un director de prayectos cuando dice "Hagamos
algo de lo que ambos sugieren”?

m

nx}
Solucién de problemas
Forzar

Eludir

Colaborar

Figura 4.17 Ejemplo de evaluacion de un curso de capacitacion

Fuente: Elaboracion propia

Realizar encuesta del curso

Finalmente se presentara una encuesta que permita conocer la opinion

de los recursos respecto al material impartido.

A continuacion, se muestra un ejemplo de encuesta que podria
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plantearse en esta seccion.

MATERIALES *

Muy en
desacuerdo /
Pésimo

Muy de acuerdo  De acuerdo / Desacuerdo /
/ Excelente Bueno Malo

1. Lagrabacion

fue claray con O O O @

buena
presentacion

2. Elvideo

tiene un disefio O O O @

que permite su
entendimiento

3. El contenido
del video fue

presentado de © O O ®
forma logica y
coherente

4. La duracion
del video le

permitio O O O @

compreder el
contenido de la
capacitacion

Figura 4.18 Ejemplo de encuesta de un curso de capacitacion

Fuente: Elaboracién propia

FLUJO DE CREACION DE CURSO Y POSTERIOR ASIGNACION EN

PLATAFORMA DE CENTRO DE CAPACITACION

Este flujo inicia cuando se identifica la necesidad de creacién de un
nuevo curso que no existe dentro del catalogo disponible, a
continuacion, se detallan las actividades a ejecutar en este proceso y

las herramientas que seran utilizadas:
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Identificar la meta instruccional

Para iniciar esta fase es necesario que se asigne al equipo del centro
de capacitacion la tarea de creacidon de nuevo curso por parte del lider

de proyecto.

M Nueva Tarea

* campos requeridos

~Claksi Requerimientos entre areas

* Procesos TAREAS SISTEMAS - CAPACITACION s
Tarea CREACION DE NUEVO CURSO -

" Fecha y hora 2023-12-15 B 13:51 7

Asignar Tarea (@] Nombres Analista Centro de Capacitacion

Creacion de curso de java intermedio que permita a los
aprendices realizar el desarrollo de servicics web de tipo

* Observacion: REST que seran utilizados en el nuevo proyecto
asignado de Migracion Alta Densidad

Subida de Archivos Browse...

Guardar | ¢ Cancelar

Figura 4.19 Ejemplo de tarea generada con solicitud de un curso de capacitacion

Fuente: Elaboracion propia

El analista del centro de capacitacion asignado procede a revisar la
tarea de creacion o actualizacién del curso, con toda la informacion
recibida en el detalle de la tarea se debe establecer de manera general
la meta general a lograr al finalizar la realizacion de este curso. Se
deben considerar aspectos como capacidades y para que tipos de

proyectos estara preparado el aprendiz al culminar esta instruccion.
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PASO 1

Identificar la meta instruccional

Mombre de curso *

JAVA PARA PRINCIPIANTES

Detalle de meta instruccional *

iDesea cargar archivos relacionadeos a la instruccién?

Figura 4.20 1er. paso en creacion de curso en herramienta de centro de
capacitacion

Fuente: Elaboracién propia

Realizar analisis de la instruccion

Esta es una tarea donde el analista revisara las destrezas que ya tienen
los perfiles y cuales necesitan reforzar mediante la realizacion de esta
instruccion. Se identifica que tipo de habilidades podran adquirir los

aprendices al terminar este proceso instruccional.
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PASO 2

Realizar analisis de la instruccion

Detalle de analigis *

Habilidades esperadas *

Figura 4.21 2do. paso en creacion de curso en herramienta de centro de
capacitacion

Fuente: Elaboracion propia

Analizar el contexto v los aprendices

Aqui el analista revisara el contexto de los aprendices que realizaran el
uso de esta nueva instruccidon, validaran antigiedad de estos
empleados, en que area labora, que tipo de proyectos ha trabajado
anteriormente (te tener proyectos asignados anteriormente), etc.

También se debe considerar la experiencia, cursos realizados
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anteriormente y nivel de conocimientos de los aprendices que recibiran
este curso para de esta manera clasificar de manera correcta los

conocimientos a colocar en la instruccion.

PASO 3

Analizar el contexto y los aprendices

Buscar aprendiz
Milgred Cruz W

Listado de cursos aprobados del aprendiz

Java Basico HOTA 810 - PROYECT
Php intermedio NOTA: 810 - PROYECT
HIML CSS3.JAVA - joTa: 10110 - PROYEC
£ mun cacion NOTA: 8/10 . PROYECT
contratacién de NOTA: 710 - PROYECT

productos adicionales

Contexto de aprendices *
Los aprendices tienes conocimienios bisicos de java y

h
MUOH-NI‘I‘E&M& poséen conocimientes de HTML
[SrAer=n frk e

Observaciones adicionales *

Esle curso debe estar orientado a personal con
congcimienios basicos de lecnologias como JAVA y PHP

B
Figura 4.22 3er. paso en creacion de curso en herramienta de centro de

capacitacion

Fuente: Elaboracién propia
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Redaccién de objetivos

Aqui el analista define los objetivos especificos respecto a
conocimientos a brindar, ademas se enfocan en dejar en claro las
habilidades de los aprendices al iniciar el curso y los conocimientos que

se esperan lograr.

PASO 4

Redaccion de objetivos

Objetivos de la instruccion *

Obszervaciones adicionales *

Figura 4.23 4to. paso en creacion de curso en herramienta de centro de
capacitacion

Fuente: Elaboracion propia

Elaborar criterios de evaluacion y estrateqgias instruccionales

El analista define cual es la situacién actual de los aprendices previo al

curso para conocer a qué nivel debe aspirar para mejorar su
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rendimiento al culminar el curso de capacitacién y asi definir los criterios
para validar dicha mejora. En esta actividad también define el tipo de
materiales necesarios para el curso, siendo estos videos,

documentacion o resolucion de un problema real, etc.

PASO 5

Criterios de evaluacidn v estrategias

Criteriog de evaluacion *

Estrategia instruccional *

Figura 4.24 5to. paso en creacion de curso en herramienta de centro de
capacitacion

Fuente: Elaboracién propia

Elaborar y seleccién de la instruccion

El analista recopila la informacion del curso, tipo de material necesario
y establecimiento de cursos a tomar por el aprendiz. Organiza la

informacion de la instruccion segun todo lo definido en los pasos previos
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gue sirven como entrada de esta actividad.

PASO 6

Elaborar y seleccionar instruccion

Detalle de instruccion *

Subir archivo

o
LS

Figura 4.25 6fo. paso en creacion de curso en herramienta de centro de
capacitacion

Fuente: Elaboracion propia

Diseno y desarrollo de la evaluacion formativa

El analista crea la evaluacibn o evaluaciones referentes a los
conocimientos adquiridos en este curso, puede disefar y crear
diferentes tipos de evaluaciones con el objetivo de medir todos los
conocimientos que se esperan brindar al aprendiz como resultado de

esta instruccion y todo esto debe estar alineado a los objetivos



146

previamente definidos.

PASO 7

Disero y desarrolio de la evaluacion formativa

Link de test 1:

Link de test 2:

Figura 4.26 7mo. paso en creacién de curso en herramienta de centro de
capacitacion

Fuente: Elaboracion propia

Diseno y desarrollo de evaluacion sumativa y encuestas a aprendices

El analista disefia como recopilara la informacion de los resultados de
las pruebas individuales de todas las personas que han tomado el
curso, también disefa las encuestas para conocer el nivel de agrado de
los estudiantes con dicho curso ofrecido y a su vez se genera el disefio
de una encuesta final que sera llenada por los aprendices luego de

culminar el desarrollo del proyecto por el cual realizo la instruccion en
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caso de que la realizacion del curso esté asociada a un proyecto.

PASO 8

Diseno y desarrollo de la evaluacion sumativa y
encuestas a aprendices

Link de Encuesta:

Subir archivo con formato de evaluacion sumativa

Figura 4.27 8avo. paso en creacion de curso en herramienta de centro de
capacitacion

Fuente: Elaboracion propia

Publicacion de curso en herramienta centralizada

El analista crea el curso con todo el material, con el contenido requerido
y los respectivos formularios realizados en las actividades anteriores,

todo esto lo realizara mediante el aplicativo de centro de
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capacitaciones.

PASO 9

Publicacion de curso en herramienta centralizada

Meta instruccional:

MNombre de curso, Detalle de informacion de meta instrucc |

Analisis de la instruccion:

i_ Detalle de analisis, Habilidades esperadas |

Contexto y los aprendices:

| Resumen de contexto de aprendices, Observaciones adici |

Redaccion de objetivos:

[Ohjeti-ms de Ia instruccion, Observaciones adicionales !

Criterios de evaluacion de estrategias instruccionales:

i Criterios de evaluacion, Esiralegia instruccional |

Contenido de la ingtruccion:

| Defalle de la instruccion, Listado de archives subidos |

Evaluacion formativa:

| Listado de links de evaluaciones

Evaluacion sumativa y encuestas a aprendices:

Link de encuestas y archivo con formato de evaluacion sul

PUBLICAR

Figura 4.28 9no. paso en creacion de curso en herramienta de centro de
capacitacion

Fuente: Elaboracién propia
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CAPITULO 5

EVALUACION Y ANALISIS DE RESULTADOS DEL NUEVO

PROCESO

Revision de diseiio con stakeholders

Se realiz6 la revisidon del disefio con los stakeholders, en la misma se
tuvieron algunas dudas y observaciones del nuevo proceso, entre las

cuales se destacan las siguientes interrogantes:

/. Qué sucede si el recurso humano asignado al proyecto solo realiza

capacitaciones internas vy llega a salir de la empresa?

Aqui tenemos que realizar un ajuste al proceso y agregar la excepcion
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detectada de manera similar a lo que se defini6 en la parte de
capacitaciones pagadas que requieren aprobacion. En esta excepcion
se debe solicitar la replanificacion del proyecto al lider del proyecto,

dando por terminado el flujo de capacitacion.

En el caso de la no aprobacién del curso, s por qué motivo avanza con

el desarrollo del proyecto? ;No deberia replanificarse el proyecto?

Se valida que lo que indica el stakeholder es correcto, se debe realizar
el ajuste en esta seccion del modelo propuesto y se solicitara la
replanificacion del proyecto al lider del proyecto, dando por terminado
el flujo de capacitacion ya que el recurso asignado inicialmente no

tendra los conocimientos necesarios para continuar con el proyecto.

En la parte donde se solicita listado de cursos disponibles ; Esto no se

lo tendra disponible en la plataforma web del centro de capacitacion?

Aqui se indicd que es correcto lo consultado, esta informacion estara
cargada en el aplicativo y se eliminaran las actividades relacionadas a
esta operacion manual. Se realizaran los ajustes necesarios para

optimizar el proceso propuesto.

En el caso de no existir cursos disponibles para asignar del subproceso

“Capacitacion Lider-Recurso”, ;. se detendra el proceso completo?

Se indicé que esto no detiene el proceso, sino que solo finaliza esta
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ramificacion del flujo, se agregara una etiqueta de bpmn con la
respectiva documentacion para que el usuario pueda comprender mejor

esta parte del proceso.

En la parte donde esta la actividad llamada “Compra de curso con

dinero personal”, ya no se maneja de esa forma, ahora el area

encargada de gestionar estas compras es el centro de capacitacién,

;.Se puede quitar esta actividad y ajustar el flujo para que luego de la

autorizacién de gerencia el flujo continie con el area de Centro de

capacitaciones?

Si es posible, se realizara el ajuste con esta nueva definicién, luego de
la actividad “Autorizacion de compra de curso” el flujo continuara con
una nueva actividad en donde el area de Centro de capacitaciones
realizara la compra del curso solicitado y facilitara toda la informacion

de la capacitacién al recurso humano solicitante.

/.Es posible que este proceso también pueda ser utilizado para recurso

humano que acaba de ingresar a la empresa y que aun no tiene

proyectos asignados?

Si, si es posible. Se agregara un nuevo flujo de inicio del proceso para
el personal nuevo del departamento y que necesiten ser instruidos con

conocimientos basicos para el desarrollo de sus futuras asignaciones.
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En la parte de la evaluacidon de efectividad de los cursos que se propone

que realice el recurso asignado al proyecto jEs posible que esta

evaluacion de efectividad la realice el lider de proyectos? Se solicita

esto para tener una evaluacibn mas objetiva sequn los resultados

obtenidos respecto al cumplimiento esperado del recurso dentro del

proyecto.

Si, es posible. Se realizaran los ajustes solicitados y esta actividad
“Evaluacion de efectividad del curso” pasara a asignarse al lider del

proyecto posterior a la finalizacién de los proyectos.

/.Es posible que la creacion de nuevas instrucciones en lugar de ser

responsabilidad del analista del centro de capacitacion pueda asignarse

a un nuevo actor llamado “responsable de formacién interna’? Se

solicita esto ya que es necesario que todos los cursos relacionados al

departamento tengan bases fuertes de conocimientos internos que se

necesitan dentro del area de sistemas.

Si, lo podemos hacer. Se agregara el nuevo actor solicitado que tendra
como funcién principal la generacion de nuevos cursos de
conocimientos que seran publicados en la herramienta general del

centro de capacitacion.

En base a la retroalimentacion obtenida de nuestros stakeholders, que

fue de vital importancia porque nos permitié solventar ciertos
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escenarios no contemplados, anadir nuevos flujos y crear nuevos
actores en el proceso TO BE propuesto, se realizaran los ajustes

necesarios para cumplir con las expectativas del proceso.

Correccién y ajustes del proceso

Se realizo el analisis de cada una de las observaciones presentadas en
la revision del proceso con stakeholders y se hicieron todos los ajustes
solicitados, mejorando el proceso, anadiendo nuevos flujos, creando
nuevos actores y afadiendo mejor documentacion del proceso. Como
resultado se realizd la eliminacion de algunas actividades y se
afnadieron nuevas excepciones en el proceso, ademas de agregar

etiquetas de documentacion en algunas partes del proceso.

A continuacioén, se detallan las actividades eliminadas:

Tabla 15: Actividades a eliminar del proceso “Capacitacién Lider-

Recurso”

Actividad Tipo

A14  Realizar solicitud de validacién de conocimientos Manual

A15  Planificar reunién para conocer detalles de solicitud Manual

Reunién para conocer detalles de conocimientos

A16 solicitados

Manual
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Tabla 16: Actividades a eliminar del proceso “Capacitacion Interna”

A31 | Verificacion de cursos disponibles Manual

Envio de reporte de cursos

A32 disponibles

Manual

A33 | Solicitar listado de cursos disponibles Manual

Asi también, se crearon las siguientes actividades detalladas a

continuacion:

Tabla 17: Actividades a crear del proceso “Capacitaciéon Interna”

El lider de proyectos buscara y
revisara los cursos disponibles

Revision de cursos en la plataforma del centro de
ue necesita capacitacién, adicionalmente
A34 ¢ Manual P » _ adiclon
recurso humano puede que se identifique la
nuevo necesidad de algun curso que
no estda en la plataforma
mencionada.
El analista del centro de
Gestion compra capacitacion realiza la
A35 y compra yanual P €
de curso solicitado busqueda, seleccion y compra
del curso solicitado.
Verificar cursos en Ellider de proyectos verifica los
A36 Manual .
plataforma de cursos solicitados e

centro de identificados por el Recurso
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capacitacién humano. Se identifica si existen
en el aplicativo del centro de
capacitacién, si es necesario
generar cursos no pagados con
informacion y conocimientos
existentes y también si es
necesario la compra de algun
curso pagado.

Se afiadié una actividad afectada a la siguiente definida en el modelo

TO BE propuesto:

Tabla 18: Excepciones actualizadas del proceso TO-BE de capacitacion

de personal

Actividad Acciones Objeto de

Excepcion Descripcion

Afectada correctivas negocio

El proyecto
Evento dado es
cuando el replanificado

aprendiz por el lider
renuncia o es del proyecto Solicitud de
Salida del despedido de de acuerdo nuevo curso y
EO02 aprendiz de A22,A28 la empresa con la sus
la empresa mientras se prioridad que respectivos

encontraba tenga y la requerimientos
realizando un disponibilidad
curso de de recursos
capacitacién.  para su
reasignacion.

Fuente: Elaboracion propia

Ademas, se afnadio el siguiente actor solicitado por los stakeholders y

se modifico la responsabilidad de un actor existente:
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Tabla 19: Nuevos actores y la relaciéon con el proceso TO-BE de

Actor/Rol

Responsable
de formacion
interna

capacitacion de personal

Descripcion

Es la persona
que tiene
asignado la
generacion 'y
actualizacion
de cursos de
capacitacién
solicitados por
el

Interés en el

proceso

Cumplir con los
requerimientos de
las jefaturas del
departamento de
sistemas

respecto a
nuevos cursos Yy
mejoramiento de

Responsabilidades

Crear los nuevos
cursos solicitados
por las jefaturas y
lideratos de sistemas

y mantener los
Cursos existentes
actualizados y

mejorados con la
retroalimentacion

X obtenida de |las
departamento | existentes.
. encuestas a
de sistemas. .
personal capacitado.
Forma parte del
proceso de
compras de
" Cursos agados
Area que pag
astiona cuando las altas
9 o gerencias lo Area encargada de
capacitaciones g . .
soliciten e integra gestionar el
externas al
Centro de al departamento reembolso de cursos
. personal de .
capacitacion de desarrollo de realizar por el

acuerdo con lo
solicitado por
las altas
gerencias.

software en el

proceso de
reembolso y
bonificaciones
adicionales  por
certificaciones en
tecnologias.

personal siempre y
cuando aplique.

Los modelos TO-BE modificados en este refinamiento del proceso de

capacitacién en el area de desarrollo de software son los siguientes

luego de realizar los ajustes solicitados por los stakeholders:
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Modelo TO-BE del proceso de capacitacion en el area de desarrollo

de software

CAPACITACION INTERNA DE PERSONAL

= i Necesila
“Revision de canocimiento de O Al
Ccursos que herramienta o
¢Es un nuevo necesita ldgica de negacio?
ingreso de N sl recurso y sl 5
recurso / humano nuevo | ——  ———— 5 Evaluacion de
: T / )
humano? NO & Verificar J : Capacitacion efectividad de
cursos en NO lider-recurso CUrsos
“Asignacion de p\aclzﬁ:gngede X
proyecto al capacitacion Vv
] G R Salida del
2 aprendiz de
é FIN la empresa
E g,Raméiere cur‘so
= T pagado para la
& Solela ejecucion de
% validacion de s ] tarsas?
conocimientos Replanificacion A
necesarios del de proyecto L
royecto i
proy: l 3| |
@ ‘X\
Creacion de = Cre;qién de
nueva solicitud so\lm!ud B
gerencia para
aprobacion
e =Generacion de
Realizar certificado de
valdacion de aprobacion y A X
Coneinas & envio al centro de +—=<X
necesarios del capacitacion con N X
proyecto toda la
informacién
8l
;
g Salida del . ¢ Aprobo
2 aprendiz de P07 ol curso? Desarrollo del
i la empresa proyecto y
g o NO finalizacion
2 Desarrollo del proyeclos
4 curso y NO
2 realizacion de AN
5 prueba sl
¥ .Desea
repetir el
curso y el
test?
Envio de curso
& 2
NO A\, S| " Autorizacion Re‘c.h.azgge
4 de compra de saliciticien @
< campra de
7] v/ curso tes =
g Jicieha ® o Creacién de
[ £ nueva solicitud
ﬁ compra de ;—T
curso? Falta de acta
de compromiso
z
3 % Rets d
g “ Retorno de
= " =] |
5 Z Gestion y Recepcion y valores y pago
z compra de curso validacion de de bonificacion
g solicitado documentos adicional en
w L caso de aplicar
a
&
E @ Envio de curso
i =

Figura 5.1 Modelo BPMN final del proceso nuevo de capacitacion de personal

Fuente: Elaboracion propia
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Modelo del subproceso Capacitacién lider-recurso

& Blsqueda de
cursos

{ / NO O

disponibles en i . FIN
o repositorio de ge;gggiﬁéavos
] cursos
Y cursos?
)
2
= ¢Existen cursos
3 disponibles para
3 asignar?
3 ~ FIN
p ) NO
- .,

NS
Sl Asignacion de
cursos

2
~ Obtener
PEéLrC;ga ----| cursos por
crear
i

Disefio y
desarrollo de
cursos

Responsable de formacién interna

CAPACITACION LIiDER-RECURSO

Para cada
curso asignado

¢Aprueba
t® 2 ) curso? & -

Obtener Realizar A Sl Realizar
] cursos evaluacion L encuesta .
7] : N
@ asignados del curso del curso
& ] Finaliza NO FIN
2
a curso
o
o
o
: ©
F]
Q -
& 1dia

Salida del O

aprendiz de la -
INTERRUPCION
empresa DEL CURSO

Figura 5.2 Modelo BPMN final del del subproceso Capacitacion lider-recurso

Fuente: Elaboracion propia

5.3 Analisis de resultados obtenidos

Como resultado del disefio propuesto se obtuvo completa aprobacién y
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satisfaccion de los stakeholders y el modelo del proceso de
capacitacion fue considerado de suma importancia para el crecimiento
del departamento para mejorar la obtencién de conocimientos y los
resultados de los proyectos desarrollados. Asimismo, el modelo podra
ser utilizado tanto para recursos que recién ingresan a laborar en el
departamento como para recursos que ya tienen asignacion de

proyectos de software.

Con este disefo propuesto se busca reducir el tiempo de atraso y la
generacion de defectos productivos (bugs), se tomara como objetivo
inicial para el mejoramiento de la situacion actual de la empresa las
métricas obtenidas en las encuestas y levantamiento de informacién,

siendo estas las siguientes:

% de proyectos que tienen generacion de bugs: Se espera que solo el

20% de proyectos generen bugs, ya que esta es la métrica actual que
tiene la empresa con recursos que tiene mas de un afo en la empresa
y ya cuentan con experiencia en el desarrollo de los proyectos de la

compafia.

% de atraso en la finalizacién de proyectos: Se espera que los proyectos

tengan como maximo un 10% de atraso en la entrega y finalizacion de
este, este valor se determind mediante la revision con los stakeholders

y el analisis de los datos que observamos en la Figura 3.33.
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5.4 Induccién del proceso TO-BE a la jefatura de proyectos desarrollo

de software

Se realizé la induccion del proceso a la jefatura de proyectos de
desarrollo de software con todas las mejoras realizadas al proceso TO-
BE, donde se encuentran afadidos los nuevos flujos solicitados y los

nuevos actores que participaran en este proceso.

Se mostraron 4 modelos bpmn generados explicando el uso que tendra
cada uno de ellos, a continuacion, se detalla de manera general cada

uno de estos:

Tabla 20: Procesos y subprocesos del modelo TO-BE

Nombre proceso Descripcién

Proceso principal donde se verifican que cursos
necesita el recurso humano, identificando si son
Capacitacion cursos pagados o cursos que existen en la plataforma
interna de personal del centro de capacitacién, asi como también los
cursos que deben ser creados para que sean
disponibles a los usuarios.

Aqui se realiza la asignacion de cursos existentes,
creacion de nuevos cursos y realizacion de cursos
asignados.

Capacitacion Lider-
Recurso

Este proceso tiene dos flujos de inicio, uno que se
inicia desde el proceso “Capacitacion Lider-Recurso”
en donde se solicita la creacion de un nuevo curso y
también el flujo automatico de validacién vy
verificacién de actualizaciones de cursos lo cual sirve
como un proceso de mejora continua y

Disefio y desarrollo
de cursos
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actualizacion
curso
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mantenimiento de conocimientos actualizados.

Es proceso detalla cada una de las actividades que
se ejecutaran en la generacion de un nuevo curso a
lo cual se conoce como Plan de disefno instruccional,
para el presente proyecto se utiliza el modelo de Dick
y Carey.



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

1.

Es de vital importancia la capacitacion del recurso humano del

departamento para el correcto desempefo de sus actividades.

. Tener un proceso definido, identificando cada una de sus actividades y

actores, es primordial al momento de llevar a cabo la asignacién de cursos

y el desarrollo de estos.

Llevar diferentes procesos de capacitacion por cada grupo de trabajo no
permite tener un panorama claro de los conocimientos que tiene cada
recurso humano y tampoco existira un repositorio central donde se pueda

llevar un histérico de conocimientos y cursos realizados.
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4. Generar un proceso unico de capacitaciéon permitira tener toda la
informacion centralizada referente a conocimientos y cursos realizados por

los aprendices, donde se podra verificar y evaluar dichos conocimientos.

5. Tener un plan de disefio instruccional permitird generar nuevos cursos
segun las necesidades especificadas al momento de solicitar su creacion,
esto permitird ajustar todo el contenido de esos cursos y alinearlos a los

objetivos del departamento.

6. El no tener un proceso de capacitacién definido provoca que los proyectos
presenten atrasos y generacion de errores productivos por la falta de

conocimientos de los recursos asignados.

7. Es importante asignar la creacion de cursos a un nuevo actor que sea el
responsable de unificar conocimientos, objetivos y alcance de cada
instruccion. Este nuevo actor se encargara de recopilar todas las
definiciones necesarias por cada curso solicitado y asi crearlo y publicarlo

en la herramienta centralizada del centro de capacitacion.
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RECOMENDACIONES

1.

El nuevo actor encargado de la generacion de nuevos cursos debe ser
alguien que participe activamente dentro del departamento de desarrollo

de software.

Las definiciones y objetivos de cada curso nuevo solicitado deben de ser lo
suficientemente claros para que el responsable de formacion interna
genere una instruccion con calidad y alineada correctamente a los

objetivos.

Las encuestas de satisfaccion llenadas por los lideres de proyectos de
cursos realizados son de vital importancia como retroalimentacion para la

mejora continua.

Mantener actualizados los cursos publicados es primordial al trabajar en el

area de tecnologia, ya que esto cambia y se mejora constantemente.

Hay que considerar que tener el personal capacitado y con conocimientos
actualizados es muy importante y ayudara a conseguir los resultados
esperados, pero también se debe tener en cuenta que existen muchos
otros factores que afectan el cumplimiento de fechas de proyectos vy la

generacion de errores productivos.
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GLOSARIO

BPM: Business Process Management o en espafol Gestion de procesos de
negocio, es una metodologia estandar que permite disefar, ejecutar, analizar
y mejorar de formar continua los procesos de negocio de una organizacion
enfocandose en objetivos concretos.

Modelamiento de procesos: es una técnica utilizada para documentar, disefar
y optimizar los procesos de cada compainiia. Esta técnica permite representar
de formar visual las etapas y el flujo de un proceso que sea de facil
entendimiento tanto para partes técnicas y no técnicas.

BPMN: Business Process Model and Notation, es un lenguaje de modelado
utilizado para el modelado de procesos de negocio. Sirve para representar
graficamente los flujos de trabajo y sus interacciones entre ellos.

Mapeo de procesos: sirve para representar visualmente el flujo de trabajo
ejecutado en un proceso, esto ayuda a comprender un proceso y Sus
componentes y actores con mayor claridad.

Modelo AS IS: es una representacién visual que muestra de manera
especifica como se comporta el proceso actualmente, qué decisiones se
deben tomar y el tiempo de ejecucion de cada uno de los pasos. Tiene como
objetivo identificar problemas en el proceso actual que puedan ser corregidos
en el futuro.

Modelo TO BE: es el redisefio del proceso AS IS, con propuestas de mejoras

reevaluando las actividades de negocio y encontrando una vision del futuro
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esperado para el proceso.

PDI: proceso de disefio instruccional, es una estrategia para la creacion de
programas educativos que tiene como principal objetivo maximizar la eficiencia
en transmitir conocimientos por parte del instructor a sus estudiantes.
Stakeholders: son aquellos individuos que tiene interés o impacto dentro de
la organizacion y los resultados de cada una de sus acciones o actividades

ejecutadas.



ANEXOS

Anexo 1: Encuesta realizada a Coordinadores/Lideres.
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1. jCudl es 2l Zr=z del depariamento de Sistemas 3l gue pertenece 7

s detalles £¥ Informacdian
@ De=arrolia & ;|
i Calicsd 2 )
@ Mesade Seridos Teonologicos. 1 -
@ DevSecps o "
. Operaciones a i<
@ Amguitectum 1 14
]

2. ;Considera importante gue en el departamento de Sistemas se realice capacitaciones periddicas del personal?

B cetalles 4F Informadian
® = 10
& N a

3. ;Por que considera importante gue en el departamento de Sistemas se realice capacitaciones pericdicas del
personal?

Mg detalles £¥ Informacian

Respuestas mas recientes

Respusstas

4. jConsidera necesario que se realice una capacitacidn/validacion de conocimientos antes de iniciar un nuevs
proyecto?

b detalles £¥ Informacian

[ ] 10
® no a

1 D_ "Por que el los sisternas estdn en constante coambio, ol igua! que o5 tecnologias...
“Porgue £5 [mportante mantener g lo gerte ol acuelizods y glinesda en todas L.

*Personal gue es copaditedo ¥ ectualizado constantemente podrd trebajar mos ..
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5. jPor qué conzidera necesario o no gue 5= realice una capacitacionvalidacian de conocimisntos antes de iniciar

um nuevo proyecto?

hdas detalles 4 Informacicn
Respussias mas recientss
10 “Esty eopocitacion o5 recesario cuands &l nueve proyecto wtilice tecnologiss oif..
Respusstas “Para tener bg certezo que el perfll de los miembros del equipo del proyecto es e...

“E= necesaria pova chtener ung base sélida de toan e que implico el proyects, ).

6. ;Z=zt2 dispuesto azignar dias de capacitacion/validacion de conocimisntos zntes de iniciar un praoyecta?

Mias detalles
® 10
& no 0

7. ;Cuantos dias ud. estima g puede incluir dentro del cronograma para efectos de capacitacion en caso de

necesitarlo?

My dletalles ¢ Informacidn

4.80
Clasificacion promedic
1
=5 3 § 7 ]

3. ;Conoce ud. gue exista un proceso formal de capacitacion/validacion de conocimientos del personal en el

departamento de Sistemas?

hdas cetalles 1% Indormacian

® 1
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9. Indique como &5 el proceso formal de capacitacionfvalidacidn de conccmientos del personal gue ud. conoce

Mas detalles

'1 Respuestas mas recientss
Respusstas “Camy parte de los proyectos existe un item de induccion, este item es utilizods...

10. Ud. aplica el proceso formal de capacitacien/validzcien de conocdimientas del personal

Mias detalles
® 1
& no 0

11. ;Cémo resliza ud. &l proceso de capacitacion interna/validacion de conocimientas de su equipo de trabajo?

fhan detalles £ Informacian
Respuestas mas recientes
9 “No =2 realizg”
Respuestas

“Al momento mi equipo cuents con wng amolio bose de conodmientos almece._.

12. ;Como evalda el proceso de capacitacion de su equipo de trabajo?

Ms chetalles % Irdormarian
Respuestas mas recientes
1 0 *Evalut con pregurtas sobre Ig induction que se recibida.”
. e
Respuestas ‘Mo == realiza

“Actualments no tenemos algo tan tangible pars evaluar, como ung prueba o ...

13. ;Cres que es MECesario Crear un procesc Unico en el cual todos puedan gestionar obtencion/actualizacion de
conocimients del personal?

b chetalles 4¥ Informacian

& o 1
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14. ;Por gué cree necesario o NO Créar un proceso Unico en el cual todos puedan gestionar
obtencion,/actualizacion de conocimiento del personal?

Wit detalles ¢ Informacidn
Respusstas mas recientss
1 0 ‘Lo autogestion brindg focilidedes en cuanto &l horgrio de copocitacion, los fem...
Respusstaz “Son diferentes dreas  tisos de tecrologlos, deberian haber varios tpss de proc..

"Estg comprobado gue fodo (o estondarizodo fundong muy bien en muchos gs...

15, ;Cuél considera el periodo correcto para reslizar las capacitacionss a su personal?

Mias detalles £ Indormacicn

& sererl a
. Mensual 4
@ Trimestral 5
@ Semestral 1
& Azl a

16. Califigue &l nivel de importancia de las siguientes enunciados para su egquipe de trabajo

Mas detalles

BAo B Medfia B Eajo

Cumplimiento de planificacsan de proyectas _I
- 1
e 1
Comunicacion efectisa _I
Calidad de senvco emregada _I
Reducir la peneradon de bugs _l

100 0% 100%
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17. Califigue el nivel esperado de habilidades blandas que debe tener su equipo de trabajo

bl ctalles
B Ao B Medo B Eajo

Trabajo en eouipas

Comunicacion

Liderazga _.

Wareo de estres

100 100

Resphucion de conflictos

Hegadacion

15, ;Oué porcentzje de proyectos/tareas asignados 2 su equipo estima ud. fuercn entregados con atrasos 2n &l
ultimo semestre?

s detalles 4F Irformacidn

& - 8
& 25%- 50 z
P si%-7Tm a
& 7o - oo 0

19. ;Qué porcentaje de personal 2 carge tiene un rendimiento acorde a los esperado? (Baja generacion de bugs,
entrega de tareas a tiempo, entre otras.)

Mis cetalles ¥ Indormacidn

& o 25 a
& 2550 5
P six-Tsm 2
® 76w - 100 3
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Anexo 2: Encuesta realizada a empleados subordinados.

1. ;Cual ez 2l cargo que desempefia actualments en la empresa?

Pulas chetalles 4F Infonmacian

@ Ing de Software 14
@ Ing de Calidad [

@ Ing de Me=a de Servidos Tecnal - 1

. Ing. DeSecOps 1

@ ing de Cperacanes 1

@ Amuitecto 1

2. Seleccione el tiempo que lleva laborando en la empresa

Pulis chetalles ¢ Infonmacicn
@ Menos de 1 aio ]
@ Deiafioalaios

@ hMzyoradafes

wn

3. ;Considera gue e necesario realizar un proceso de capacitacionvalidacion de conocimientos en el area de su

trabajo?

Pdis detalles ¥ Informadan

® 1
§ no 3

4. ;Por qué considera que es necesario
de su trabajo?

Pvids detalies £F Informadian

21

Respusstas

realizar un proceso de capacitacionfvalidacion de conocimientos en el drea

Fespusstas mas reciemss
*Para reforzar y adguirir nuevos conodmientos de ser necesario
“Lg copacitecion continug de distintos temas generales o especifico &5 de sumd ..
“Android”
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5. ;Cree que necesita capacitacion en ciertos temas para mejorar su rendimiento? (herramizsntas, tecnologias,

negocio, etc).

Pt cetalles ¢ Informacian

[ 21
$ o a

£ ;Por qué cres que No Necssita capacitacion en diertos temas pars mejorar su rendimisnto? (herramisntas,
tecnologias, negocio, etc).

Respusstas Riezpuestas mas recientss

7. ;Cue tema o temas de capacitacion cree que debe recibir para mejorar su rendimiento en el desarrollo de sus
sctividades? Seleccions una o muchas

hdas detalles

. Herrarmisrtas come IDEs, Frame.. 10

@ Lengusies de programecian ca.. 10
@ Megocio y Productas [
B Aplicativos existentes 7
. Configuracion de servidones de... 9
@ Moddode Baede Catosdeln. 5
. Herramiertas de automatizacion 11
@ Mueves tecnologias 13
i Metwarking 2

2. ;Considera gue tiene todos los conocdimisntos v habilidades para desempenar su trabajo?

fvias cetalles ¢ Informacian
L] 16
@ no 5
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9. ;Puede identificar un problama y tomar |3 decision de resolverlo?

fvias detalles 4F Informacian

[ I 1
& no

10. ;Le han impartidos cursos de capacitacion relevantes e importantes para su ares de trabajo?

hudas el 4F Informacian

& Ho 4

11. ;Los horarios de capacitacion que le han dado son ajustados a su horario de trabajo?

fvias cetalles 4 Informacdian
® = 13
& o 8

1Z. ;Ewisten diaz especiales durante el mes para un curso de capacitzcion dentro del depariamento de Sistemaz?

Pias detalles £F Informacian

& no

13. ;las capacitaciones recibidas tuvieron una evaluscion final con la cual confirmar que se aprendieron los
conocimientos esperados?

Mas detalles £¥ Informagan

®
a]
(=]

13

& Ho
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14, ;Usted considera que recibir capacitaciones previc al inicio de proyectos (tecnologias y conocimiento del

negocio) es importante pars el desarrollo de sus actividades?

bhdas cetalles

i
Promotoees 16
Paziwos 4 7 1
Dietractones 1 1 Ay
[

15, ;Estaria dispuesto a recibir capacitacion previo al inicio de los proyectos en caso de necesitarla?

Pudas cetalles 3¢ Informacian

1

& ho

16. ;5eleccione el tipo de habilidad gque considera importante para el desarrollo de sus actividades?

Puldis petalles 3¢ Informacian

@ Hobilidades blandss - soft skils 2
@ Hobilidades duras - hard skills 2

17

i Ambes

17. ;Censidera que 2| equipo de trabajo del cual forma parte necesita tener mejor capacitacion pars 2l desarrallo
de sus actividades?

fkas detallies ¢ Informacian

® 12
& no 9
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18, ;Existe algin proceso de capacitacion que le permita a ud. solicitar cursos para mejorar sus conocimisntos ¥
resultados dentro de 1z empresa?

Pds petal e 4¥ Informacidn

[ 4

19. Describa 2l proceso de capacitacion gue ud. conoce.

s detalles

_4 Respuestas mas recientss
Respussras “-Inscripcion o curso relecionado con &l Sreg de trobgjo. -5e envid wna solicitud ..
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