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Resumen

El objetivo principal de la presente investigacion fue aplicar herramientas de la metodologia
Lean Service para mejorar la productividad en la gestiéon de empleados del proyecto Tribu
Mayorista en una consultora de tecnologias de informacién. Mediante el andlisis del estado
inicial del proyecto se identific6 los procesos y procedimientos que impactaban a los indicadores
de gestion (SLAs) propuestos como parte del contrato entre el banco y la consultora, los cuales
afectan la productividad. Se identifico que, el escaso control de la informacion digital en el
proyecto seria la causa del problema principal que finalmente se concretan en penalizaciones que
son descuentos porcentuales en las facturaciones trimestrales de la Tribu Mayorista. Por tal
razon, se formul6 un plan de mejora basada en la aplicacion de las herramientas de la
metodologia Lean Service: 5S°s y el tablero de Kanban. Con la aplicacion se logré reducir la
penalizacion del trimestre Q3/2022 en 68 % lo que redujo el indice de rotacion de personal en
87,1 % para los tres bloques: Web Mobile Mayorista, Middleware y Java Mayorista, lograndose
incrementar la satisfaccion del cliente lo cual se reflej6 en la erradicacion de casos escalados con

los superiores de la entidad bancaria.

Palabras claves: Lean Service, Productividad, Informacion digital, indicadores de gestion

y Herramientas Lean Service



Abstract

The main objective of this research was to apply tools of the Lean Service methodology to
improve productivity in the management of employees of the Tribu Mayorista project in an
information technology consultancy. Through the analysis of the initial state of the project, the
processes and procedures that impacted the management indicators (SLAs) proposed as part of
the contract between the bank and the consultant, which affect productivity, were identified. It
was identified that the poor control of digital information in the project would be the cause of the
main problem that finally materializes in penalties that are percentage discounts in the quarterly
billings of the Wholesale Tribe. For this reason, an improvement plan was formulated based on
the application of the Lean Service methodology tools: 5S's and the Kanban board. With the
application, it was possible to reduce the penalty for the Q3/2022 quarter by 68%, which reduced
the staff turnover rate by 87.1% for the three blocks: Web Mobile Wholesale, Middleware and
Java Wholesale, managing to increase customer satisfaction which was reflected in the

eradication of cases escalated with the superiors of the bank.

Keywords: Lean Service, Productivity, Digital information, management indicators and

Lean Service Tools
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1. Introduccion

A nivel mundial, el servicio de outsourcing se incrementa rapidamente puesto que una
organizacién considera mds rentable contratar el servicio de un proveedor externo especializado
para que se ocupe de una o més actividades de su proceso de negocio incrementando la
productividad. La empresa en estudio brinda el servicio de outsourcing a nivel trasnacional cuya
principal actividad recae en los servicios tecnolégicos los mismos que por la situacion actual en
la que se desarrolla y ante la ultima pandemia vivida muchas empresas alrededor del mundo se
vieron en la necesidad de requerir y contratar sus servicios para implementar multiples
soluciones tecnoldgicas para la continuidad de sus actividades y, asimismo, para el incremento
de productividad de estas.

En el Peru, las empresas tuvieron las mismas necesidades por tal razoén, muchas de estas
optaron por contratar el servicio de outsourcing a través de consultoras de tecnologias de
informacion para alinearse a la situacion actual y continuar con el crecimiento empresarial.

NTT DATA Peru, la empresa de estudio, es una empresa outsourcing transnacional con
mas de 10 afios en el mercado peruano brindando consultorias de alto nivel respecto a los
servicios tecnoldgicos, outsourcing especializado en diversos sectores tales como: industriales,
financieros, retail, médicos y muchos mas, ofreciendo siempre la mejor calidad en el servicio
brindado, cuenta con mds de 5000 profesionales destacados y capacitados para realizar su labores
de manera integra y eficiente, ya que, la empresa tiene como politica capacitar constantemente a
todos sus colaboradores para que estos tengan los valores integros y conocimientos actuales para
estar firmemente en la capacidad de asumir cualquier reto con profesionalismo, responsabilidad

y pasion.
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Ante lo antes expuesto, una entidad bancaria detecté multiples necesidades y se vio en la
necesidad de desarrollar plataformas digitales, aplicativos y portales web acordes a la situacién
actual, asi como también, mejorar los flujos de sus procesos bancarios tales como: descuentos y
cobranzas, factoring, facturas electrénicas negociables, productos transaccionales y mds para
continuar con sus actividades de manera innovadora y eficaz fue asi, que solicité del apoyo de un
aliado estratégico para la busqueda de soluciones a los problemas presentados.

Ante el requerimiento presentado por la entidad bancaria, la consultora NTT DATA Peru
recibio la solicitud presentada e inicié inmediatamente con la activacion de solicitud de recursos,
es decir, gestion de empleados de manera interna. Por ello, se procedié con la busqueda interna y
externa de personal calificado para los multiples proyectos retadores que se tenian en camino,
generando asi multiples problematicas, una de ellas fue la asignacion de personal dentro de los
proyectos del cliente, objeto de estudio del presente trabajo.

La asignacion de recursos consiste en destinar desde el drea de talento humano a un
colaborador con el perfil solicitado al proyecto con mayor urgencia, la urgencia se mide a través
de un acta de solicitud de servicio que es emitida por el cliente, entidad financiera. El primer
paso importante y necesario para que el colaborador inicie con el desarrollo de sus actividades
dentro del proyecto asignado es que cuente con sus accesos, es decir, matricula y mdquina
virtual, lo cual es solicitado por el gestor de tribu y enviado a la cupula del Service Management
Office (SMO) quienes finalmente ingresan la solicitud a la plataforma del cliente y esto se mide
a través de indicadores de niveles de servicio (SLAS).

Finalmente, el proceso previamente mencionado incurre en diferentes indicadores que si
no son cumplidos como establece el contrato, estos impactan negativamente en la facturacion del

mes por el pago del servicio brindado, fue como se detecté las causas del objeto de estudio. Se
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determindé que el proyecto no contaba con el control y seguimiento de la informacién para la
atencion de requerimientos del cliente por ello, las solicitudes no eran cubiertas a tiempo segtin
el plazo mencionado en el acta de solicitud de servicio, el ingreso de los colaboradores a
proyecto de cliente sin accesos conllevaba a un retraso de sus actividades y la asignacién de
recursos que no cumplian con el perfil solicitado por la entidad bancaria lo que representaba en
futuro la rotacion del recurso finalmente los indicadores SLAs eran incumplidos y generaban una
penalizacion del 2 % y 3 % segun sea el caso sobre la facturacion trimestral del proyecto; para
todo lo antes mencionado se propuso un plan de mejora basada en la aplicacion de la

metodologia Lean Service.
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2. Trayectoria del Autor

2.1. Descripcion de la Empresa

NTT DATA, es una empresa outsourcing de consultoria transnacional fundada en Jap6n
1967, especializada en la gestién de servicios tecnoldgicos con aproximadamente 55 sedes y mas
de 140 000 empleados alrededor del mundo. Sus multiples clientes se encuentran en diferentes
rubros de la industria; por ejemplo, gestion financiera, tecnologias de informacion, ventas y
marketing, gestion de la cadena de suministro, salud, retail, petroleras y otros.

En el afio 2021, NTT DATA ingres6 al mercado peruano a través de su alianza
estratégica con EVERIS, empresa espafiola que desempefiaba funciones desde el 2009 brindando
asesoramiento empresarial en el rubro de la gestion en procesos tecnolégicos. Su sede principal
se encuentra ubicada en Calle Dean Valdivia Nro. 148, piso 4, siendo este su domicilio fiscal y
RUC social 20521586134.

NTT DATA Peru, brinda a sus clientes soporte en el desarrollo digital mediante una
extensa oferta de servicios de consultoria y consejeria estratégica, tecnologias de la informacién
de vanguardia, modernizacion de servicios en la Tecnologia de la Informacion (TI) y gestion de
proyectos, entre otros. Cree y confia plenamente en el talento humano, por ello cuenta con una
amplia comunidad de personas lideradas por integros valores construyendo asi, una red de
talento colectivo capaz de contestar con agilidad a las constantes necesidades de sus clientes y

prever con intelecto al futuro.
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2.2 Organigrama de la Empresa
Se muestra el organigrama de la empresa en estudio, donde se aprecia la jerarquia dentro
de la organizacién desde el CEO hasta las gerencias mds importantes, cabe resaltar que cada

gerencia cuenta con subgerencias dividas segtn las actividades y necesidades de los clientes.

Figura 1

Organigrama general de la empresa NTT DATA Perii — 2022

Javier Joaquin Hoyle
CEO NTT DATA PERU
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Organigrama de la Tribu Mayorista

El proyecto de la entidad bancaria cuenta con multiples tribus que estan dividas segun el
desarrollo de actividades y procesos del banco. El estudio se realizé en la Tribu Mayorista
conformada por mas de 260 personas, se le denomina asi porque es el proyecto con mayor
nimero de squads, equipo de personas que tienen un determinado propdsito utilizando la

metodologia 4gil en la gestion de proyectos (SCRUM). Esta conformada por 4 subtribus:
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- Tribu canales digitales de empresas liderada por Mary Zubiate, cuenta con 13 squads
conformados por 75 personas. Tiene como objetivo brindar una experiencia increible
“wow” al cliente a través de la digitalizacion de los canales web y mdvil, asi como
también mantener la estabilidad operativa al maximo y establecer nuevos canales
alternativos que brinden nuevos modelos de negocio.

- Tribu productos crediticios para empresas liderada por Jorge Murillo, cuenta con 8
squads y estd conformada por 65 personas. Siendo su principal fin generar valor
ofreciendo soluciones “wow”, productos para un desembolso de crédito de empresas,
digitalizar el 95 % de las transacciones e incrementar la satisfaccion de los usuarios a
través de una estabilidad operativa.

- Tribu productos transaccionales para empresas liderada por Evelin Espinal, que tiene 8
squads y compuesta por 81 personas. El fin de esta tribu es lograr que el 50 % de
peruanos mayores de 18 afios hagan minimo un pago de servicio al mes por canales de la
entidad bancaria, reducir reclamos y brindar los mejores canales web y aplicativo para los
pagos de servicios varios.

- Tribu factura electronica negociable liderada por Jorge Murillo con 3 squads conformada
por 20 personas. Tiene como finalidad digitalizar end to end el descuento de facturas
electronicas negociables a través de una solucion autoservida, simple y segura y
contribuir a la inclusién financiera de nuestro pais.

Cada tribu mencionada lineas arriba cuenta con un lider, scrum masters, chapters técnicos
de apoyo para cada perfil de desarolladores: backend, frontend, tester y middleware, asi como

también con personal de gestion: manager senior también conocido como focal point, Jina Zeta,
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manager de soporte Sandra Nufiez, gestores PMO administrativo y econémico y Business
Partner de People, Daniela Sadabuche quien es la encargada de la gestién del talento humano.
La tribu mayorista estd conformada por un equipo de personas altamente calificadas y
con valores integros, capaces de asumir cualquier reto. Por ello, se tiene como objetivo
incrementar los ingresos mensuales para generar mayor rentabilidad en el proyecto para ello se

debe minimizar las penalizaciones por incumplimientos de los SLAs.

Figura 2

Organigrama de la Tribu Mayorista - 2023
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Ofrecer servicios innovadores con la maxima calidad para ayudar a nuestros clientes a

crecer y ser mejores.
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Vision

Ser una compaifiia de &mbito mundial, excepcional en términos éticos y emocionales,
liderada por valores y donde cualquier suefio es alcanzable.
Valores

- Generosidad exigente: el crecimiento del equipo es tarea de todos, se comparte
informacion con claridad y se celebra los éxitos alcanzados de manera colectiva.

- Libertad responsable: cada uno es responsable de las decisiones tomadas teniendo
presente el compromiso con la empresa y consecuente con lo que se hace y el respeto a la
autonomia de todos.

- Energia creativa: la pasion esté presente en todo lo que se realiza, se piensa y hace de
maneras distintas y jamds hay conformismo ya que se supera retos imposibles con una
actitud positiva.

2.3.  Areas y Funciones Desempeiiadas

El autor del presente trabajo inicialmente se despeiid como Solution Assistant N1 —
asistente de soluciones N1 formando parte de la unidad de negocio Soluciones y servicios de TI
— Banca (ITS&S) en el area llamada Services Management Office (SMO) - oficina de gestion de
servicios, cuyo objetivo principal es gestionar todos los procesos y lineamientos que forman
parte del contrato entre la entidad bancaria y la empresa NTT Data Peru.

En septiembre del 2022 por restructuracion de las unidades de negocio todo el personal
de gesti6n fue trasladado a la unidad llamada Business Support Area — IT (BSA - IT), Area de
Soporte al Negocio Tl y a su vez, como reconocimiento de las funciones desempefiadas y parte
de la linea de crecimiento fui promovida como process technichian - Técnico de Procesos cuyo

equivalente es analista de gestion de proyectos. Con ello, se sumaron més actividades y retos, es
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decir, fui destacada a gestionar dos proyectos: Tribu Mayorista y Tribu gerentes de proyectos
teniendo nuevas funciones.
2.4  Experiencia Profesional Realizada en la Organizacion
Al formar parte de la SMO fui destacada para el proyecto de la Tribu Mayorista, la cual
consta de mds de 260 personas, como gestor de tribu donde mis funciones fueron:
- Gestionar matriculas de la entidad bancaria de los nuevos colaboradores del proyecto.
- Tramitar ceses de matriculas de los colaboradores salientes del proyecto dentro de la

fecha indicada.

Control, seguimiento y archivamiento de actas de solicitudes de servicios ASS, segin
tipificacion.
- Ejecucion de moviper, es decir trasladar de una tribu o otra de un colaborador con los

accesos correspondientes para su nueva asignacion.

Gestion de accesos a matriz de rol de la entidad bancaria segin corresponda y maquina

virtual.

Seguimiento de tickets en la plataforma de la entidad bancaria llamada Remedy.

Actualizacion de la base maestra segun los ingresos y salidas del dia.

Control y seguimiento de las nuevas solicitudes requeridas por el cliente.

Presentacion de reportes de indicadores SLAs, peticiones pendientes por cubrir y rotacién
de personal

En la Tribu gerentes de proyectos, siendo un proyecto exclusivo y compuesto por 38 personas
se mantenian las mismas funciones mencionadas anteriormente y se sumaron nuevas
relacionadas a la gestion econdmica — financiera, tales como:

- Conciliacion de horas y facturacion de los ingresos del proyecto.



Control y seguimientos de la imputacién de horas trabajadas de los trabajadores en la
plataforma ONE ERP de la empresa NTT Data.

Gestidn y programacion de vacaciones de los colaboradores segtin dias pendientes.
Presentacion de reportes econdmicos y financieros del proyecto Tribu gerentes de
proyectos.

Actualizacion de adendas para la continuacion del contrato del colaborador asignado al
cliente.

Elaborar y mantener actualizado la base maestra con los cambios realizados al dia-
Participar de las reuniones activas entre los responsables de la entidad bancaria y los
responsables de la consultora.

Elaborar planes de seguimiento y puntos de mejoras de los colaboradores segtn la

retroalimentacion del cliente.

18
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3. Problematica

3.1. Planteamiento del Problema
3.1.1. Identificacion del Problema

El problema identificado es el incumplimiento de los acuerdos de nivel de servicios o
también conocidos como indicadores SLAs, cuya causa es el escaso registro de la informacion
digital del proyecto Tribu Mayorista, ya que no se contaba con un control y seguimiento sobre
las actas de solicitudes de servicios que eran enviadas por el cliente y como consecuencia se
incumplia con los indicadores generando una penalizacién econémica del 2 % y/o 3 % sobre la
facturacion trimestral del Q en evaluacion.
3.1.2. Analisis de las causas que ocasionan el problema principal

El proyecto Tribu Mayorista inicio en el afio 2021 con un aproximado de 50 personas
distribuidas en diferentes squads, ante el exponencial crecimiento, el control de informacion
digital sobre las asignaciones y rotacion de personal se vieron afectadas por diversos factores que
se mencionan en el diagrama de espina de pescado, para la identificacion y categorizacion de las

causas se conto con el apoyo del equipo de gestion.



Figura 3

Diagrama espina de pescado - Incumplimiento de SLAs
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3.1.3. Determinacion de la Causa Principal
De acuerdo con el diagrama espina de pescado realizado, se define que las causas
principales son:

- Insuficiente personal para la gestién del proyecto Tribu Mayorista, considerando que
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mensualmente venia creciendo, no se contaba con lideres por sub-Tribu, solo se contaba
con un gestor de tribu encargado de administrar en su totalidad, el manager directo y un

gestor de finanzas.
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- Escaso control sobre la informacion digital, los procedimientos y lineamientos que la
entidad bancaria solicitaba bajo contrato inicial. Se determiné que no se tenian archivos
de seguimiento sobre la asignacion de personal, rotacién de personal, indicadores de
SLA, base maestra con el total de personal en la tribu.

Lo mencionado conlleva a una baja productividad del proyecto impactando directamente
al incumplimiento de indicadores SLAs y a su vez a un descuento por trimestre impactado de un
2 % ylo 3 % del total de la facturacion, asi como también, una baja satisfaccion del cliente.
3.1.4. Descripcion del Problema

En el quinquenio 2020-2025, las organizaciones que requieren de empresas de
outsourcing de tecnologias de informacidn buscan delegar la gestion de proyectos a empresas
especializadas para cumplir exitosamente con actividades propuestas en tiempos establecidos con
el respaldo de un buen aliado estratégico. Ello se debe a que, los proyectos de gestion son
cambiantes y constantemente presentan nuevas necesidades donde proponer un cronograma
rigido de actividades puede resultar una solucidn poco eficiente generando retrasos y consumo
de recursos inadecuados.

En tal sentido, el panorama mundial referente a la gestion de proyectos requiere la
aplicacion de diversas metodologias para la agilidad en los procesos dentro de los proyectos, una
de ellas es la metodologia Lean Service la cual permite a las empresas el control y velocidad en
el flujo de procesos de gestién en un proyecto teniendo como consecuencia un impacto positivo
en las utilidades y mejor uso de recursos de la organizacion a través de la mejora continua
permitiendo optimizar la eficiencia, calidad, nivel de servicio, incremento de la productividad,
reduce el tiempo de ciclo en el servicio, mejor tiempo de respuesta y acorta la cantidad de

recursos empleados. Empresas de rubro similares a NTT Data como Tata Consultancy Services
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(TCS), Globant e Indra tienen en cuenta la satisfaccion del cliente en la planificacidn, ejecucion
y evolucién del proyecto por ello, mantienen los acuerdos de nivel de servicio con el cliente de
manera positiva.

Arango F. y Rojas M. (2018) sostienen que Lean Service permite mejorar la
productividad en los procesos aplicados, para ello se debe realizar previamente un analisis
exhaustivo a los flujos para detectar problemas que serdn solucionados mediante las herramientas
Value Strean Mapping, 5 S, Just inTime, Kanban, Poka Yoke y otras las cuales se aplican acorde
a la situacion presentada.

Michael L. G (2003) hace mencion a la metodologia Lean Service como socio estratégico
comercial que incrementa la valoracion en una organizacion a través de la gestion de proyectos
consiguiendo la satisfaccion del cliente, incrementando la calidad, reduciendo costos, agilizando
procesos y procedimiento, asi como también una mayor rentabilidad al capital invertido.

De la misma manera, Socconini L. y Reato C. (2019) explican detalladamente los
beneficios de la utilizacion de la metodologia Lean Six Sgma y Lean Service en la gestion de
proyectos en servicios, resaltando la potencia y eficacia al implementar correctamente el sistema,
ellos coinciden que una mejor agilidad en los procedimiento se ven reflejados en el decremento
de costes, entrega mas inmediata de servicios y/o productos, clientes mas satisfechos, mayor
retorno de inversion, mejora de la calidad de los servicios o productos, reduccion en el impacto
ambiental y otras ventajas positivas adicionales.

En el mercado nacional, existen empresas dedicadas a brindar consultoria y consejeria de
servicios basado en las tecnologias de informacion, ello como consecuencia del impacto
tecnoldgico que se vive desde el afio 2000; en la actualidad (2023), se ha visto potenciada por la

pandemia mundial suscitada en el afio 2020, donde el uso de tecnologias de informacién se



23

acelerd en aproximadamente 15 afios lo que conllevo a potenciar el mercado tecnolégico
mediante aplicativos eficaces, plataformas digitales funcionales y dindmicas. El sector bancario,
no ajeno a la situacién, tuvo que alinear su modelo de negocio a las necesidades que el mercado
requeria y deberian ser atendidos para continuar con el modelo de negocio, por lo que, sus
aliados estratégicos tenian que proponer soluciones a la altura de la situacién para continuar con
el servicio y la linea de negocio.

NTT DATA Peru junto a la entidad bancaria detectaron la oportunidad de desarrollo,
mejora y necesidad del mercado ante lo mencionado anteriormente, formando asi multiples
estrategias solidas de negocio aplicadas a los multiples proyectos en curso. Dicha entidad
presentaba problemas en la transaccion de diferentes productos: dinero, remesas, depositos,
cambio de efectivo y mds, asi como también, los canales de atencion presenciales se venian en la
obligacién de migrar a ser canales de atencion digitales; 1o mencionado y otros alcances fueron
parte de una problematica que tuvo que ser resuelta agilizando multiples procesos dentro de los
proyectos de gestion.

La tribu mayorista fue la encargada de gestionar diversos proyectos tecnoldgicos
asignados por la entidad bancaria asumiendo grandes retos que cumplir, pero para el
cumplimiento de ellos se tenia que iniciar con el primer paso o proceso de gestion que es la
asignacion de personal o recursos humanos, los cuales deben de cumplir con determinados
requisitos segun solicitud. Para ello, se detallara los perfiles con mayor solicitud:

- BackEnd, se trata de profesionales de la especialidad ingenieria de sistemas, informdtica

y ciencias de la computacion quienes son desarrolladores especializados en la tecnologia

microservicios Java que segun trayectoria profesional pueden tener los siguientes

seniorities junior, médium, senior, competente, proficent o master.
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- FrontEnd, son profesionales tecnoldgicos especializados en la tecnologia angular,
encargados de desarrollar el performance que visualizard el cliente permitiéndole
explorar e interactuar en una plataforma web o aplicativo dindmica y de facil uso,
conforme su experiencia laboral se clasifica en junio, médium y senior

- Tester, son profesionales encargados de realizar una serie de actividades sistemadticas y
planificadas aplicadas en el sistema de gestion de calidad del servicio, ellos tienen que
velar por que se cumplan con los requisitos de calidad mediante las historias de usuarios.
Segun su camino profesional se catalogan como junior, médium, senior y certificadores
de rendimiento.

El primer paso para la gestion de proyectos en la tribu mayorista inicia con la solicitud de
requerimiento de personal por parte de la entidad bancaria a través de contacto via teams o mail
y esta se formaliza con un Acta de Solicitud de Servicio (ASS). De manera interna la empresa
NTT DATA Peru, activan la busqueda del perfil solicitado este puede ser, de manera interna en
proyectos que estén por cerrar y concluir las actividades solicitadas, de no existir ningin
personal con el perfil requerido se procede con la buisqueda externa del candidato, quienes son
evaluados segun trayectoria profesional, habilidades blandas y filtros financieros por el drea de
people, gestion de talento humano. Si el candidato cumple con lo mencionado anteriormente es
asignado al proyecto con mayor necesidad de urgencia, es decir el proyecto que tenga el acta de
solicitud de servicio con mayor criticidad, el proyecto evalua al candidato con ayuda del Chapter
técnico y segun sus resultados es calificado en 3 maneras o estados por color: verde sugiere que
el candidato es el adecuado para asignarlo puesto que cuenta con lo requerido por la entidad
bancaria, ambar o amarillo el candidato asignado cuenta con algunos gaps por mejorar pero que

no representan un riesgo para sus actividades y finalmente, rojo es un candidato que no cumple
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con el seniority solicitado, es decir, el candidato puede estar postulando para ser un perfil senior

pero realmente es médium.

Figura 4

Flujo — Incorporacion/ Reposicion de proveedor outsourcing
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Descrito el proceso anterior, el candidato seleccionado es asignado e inicia con los
procesos internos de la entidad bancaria, los cuales consisten en rendir una prueba MIDOT,
donde se evaluan las conductas y riesgos de delitos laborales el mismo que debe ser superado
con el 70% a mas caso contrario el candidato no es apto para cubrir la solicitud. Asimismo, el
candidato de manera interna por la entidad bancaria esta en evaluacion financiera, judicial, penal
y policial los cuales deben ser negativos para generar el ingreso a la asignacion. Si el candidato

cumple con todos los requisitos previamente mencionados quiere decir que es idoneo a cubrir el
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acta de solicitud de servicio y es alli donde inicia el proceso de asignacion de personal al
proyecto de la entidad bancaria.

Este proceso, consiste en enviar informacion del candidato junto al acta de solicitud de
servicio - ASS, 5 dias antes de la fecha de ingreso a la entidad bancaria del recurso (SLA1 —
disponibilidad de recurso de proveedor) Figura 5, al drea de Service Management Office (SMO),
quienes finalmente generan el alta del candidato a través del portal de la entidad bancaria, el alta
del candidato le permite tener una matricula, ganar accesos a su matriz de roles para el desarrollo
de sus tareas en el proyecto asignado, correo del banco, acceso al teams y la habilitacion de una
maquina virtual DaaS, es posible exonerar el indicador SLA1 con una conformidad del
responsable BCP.

SLA2 — Asignacion de recursos, este se aplica cuando el recurso es nuevo en la entidad
bancaria, es decir, no cuenta con matricula ni accesos al banco. El indicador mide que el
proveedor, NTT Data, cumpla en asignar al recurso dentro de los 28 dias calendarios desde la
llegada del ASS. Ejemplo: En la Figura 5 se visualiza un ASS cuyo motivo del acta es “Nuevo
Ingreso”, la fecha es 28/02/2023. Por lo que la fecha limite a cubrir dicha acta es 28/03/2023, si

no se asigna un personal dentro de esa fecha se estaria incumpliendo el indicador mencionado.
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Figura §
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SLA3 — Reposicion de recursos, este consta en reponer el recurso saliente de la tribu
asignada, se tiene un plazo de 14 dias calendarios después de la fecha de salida del recurso a
reemplazar. Es decir, si el personal tiene fecha de salida 14/02/2023 su reemplazo debe ingresar
el dia 28/02/2023 como fecha limite y cubrir el acta de solicitud de reemplazo (Anexo 1).

SLA4 - Rotacién deseada/no deseada de Personal, este indicador mide el porcentaje de
rotacion de personal dentro del proyecto segtn el bloque al cual se encuentre asignado. Segun lo
proyectado para la Tribu Mayorista dentro del bloque Web Mobile Mayorista, se debe tener

como maximo 10 salidas no exoneradas por el trimestre medido.
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El problema encontrado y razén del presente estudio se debe a que se impactd
negativamente en los indicadores, en especial el indicador SLA4 — rotacién de personal deseada
o no deseada, en los Q2 y Q3 del afio 2022 consecutivamente, generando una penalizacién del
3% sobre la facturacion del proyecto Tribu Mayorista por bloque. Es decir, se presentaron un
mayor nimero de bajas de personal de lo permitido segtin el acuerdo de nivel de servicio que se
mantiene con la entidad bancaria cuya causa principal fue el escaso control sobre la informacion
digital manejada por la Tribu Mayorista y desencadenaban en una serie de causas:

- Poco control sobre la gestion de personal de la tribu.

- Escaza motivacion y cercania con los colaboradores por lo que buscaban trabajo en otras
compaiiias finalizando en una renuncia no consensuada para el proyecto impactando
directamente en el indicador y satisfaccion del cliente porque no se mantendria
continuidad del trabajo del recurso saliente

- Personal de gestion escaso el cual se veia reflejado en un desorden en el flujo de atencién
ocasionando la perdida de actas de solicitud de servicio, es decir estas no llegaban al
buzon del equipo por lo tanto no se tenia registrada la solicitud de peticién mapeada.

- Gerencia autoritaria sin poco control y vision vertical y horizontal del proyecto Tribu
Mayorista.

En consecuencia, se planted la aplicacion de dos herramientas de la metodologia Lean
Service, 5°S y tablero de Kanban en la tribu mayorista para lograr el incremento de la
productividad en los indicadores SLAs a través del control de la informacion digital manejada
por el equipo de gestion, permitiendo optimizar la calidad y eficiencia en el servicio
proporcionado al cliente final, reduciendo tiempos de espera y uso eficiente de los recursos

asignados al proyecto en estudio.
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SLAs Staff Augmentation information

29

Slas Métrica Objetivo Modo de Calculo - Tiempos Penalidad
Medir que el recurso del
_ _ Fecha del Acta de Inicio de Servicio (AIS) -
proveedor esté disponible para
Disponibilidad de Fecha de solicitud del alta de
trabajar desde el primer dia,
SLA1 Recurso del matricula/Moviper menor 5 dias habiles, es
considerando que tiene todos
proveedor decir se entrega la informacion con 5 dias
sus accesos fisicos/l6gicos 2% de la
habiles de anticipacion.
habilitados. facturacion
Medir que el proveedor cumpla
Fecha del Acta de Inicio de Servicio - Fecha
Asignacion de los plazos de asignacion de
SLA2 de Notificacion del Acta de Solicitud de
Recursos acuerdo con los tiempos
Servicio < 4 semanas (28 dias calendario)
propuestos.
Medir que el proveedor cumpla
Fecha del Acta de Inicio de Servicio - Fecha
Reposicion de los plazos de asignacion de
SLA3 del Cese del Recurso a Reemplazar < 2
Recursos acuerdo con los tiempos
semanas (14 dias calendario)
propuestos. 3% de la
#Ceses del periodo/((#Personas activas al facturacion
Rotaciéon Medir el porcentaje de rotacion
inicio + #Personas activas al final/)2)
SLA4 deseada/no deseada del personal del proveedor,

de Personal

cuando BCP solicita el cambio.

Rotaciéon deseada + no deseada < 5%, para

bloques con recursos mayor a 20.
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3.2  Determinacion del Problema
3.2.1 Problema Principal

(En qué medida la Aplicacion de la metodologia Lean Service mejorard la productividad
en la gestion de empleados del proyecto Tribu Mayorista en una consultora de tecnologias de
informacién?
3.2.2 Problemas Secundarios

(De qué modo la aplicacion de la metodologia Lean Service mejorard el cumplimiento de
disponibilidad del recurso de proveedor en el proyecto Tribu Mayorista en una consultora de
tecnologias de informacion?

(De qué manera la aplicacion de la metodologia Lean Service mejorara la asignacion de
recursos en el proyecto Tribu Mayorista en una consultora de tecnologias de informacién?

(Coémo la aplicacion de la metodologia Lean Service mejorara con la reposicion de
recursos en el proyecto Tribu Mayorista en una consultora de tecnologias de informacién?

(De qué modo la aplicacion de la metodologia Lean Service reducird la rotacion
deseada/no deseada de personal en el proyecto Tribu Mayorista en una consultora de tecnologias

de informacién?
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3.3  Objetivo General

Aplicar la metodologia Lean Service para mejorar la productividad en la gestion de
empleados del proyecto Tribu Mayorista en una consultora de tecnologias de informacion.
3.4  Objetivos Especificos

Aplicar la metodologia Lean Service para mejorar el cumplimiento de la disponibilidad
del recurso de proveedor en el proyecto Tribu Mayorista en una consultora de tecnologias de
informacion.

Aplicar la metodologia Lean Service para mejorar la asignacion de recursos en el
proyecto Tribu Mayorista en una consultora de tecnologias de informacion.

Establecer la metodologia Lean Service para mejorar la reposicion de recursos en el
proyecto Tribu Mayorista en una consultora de tecnologias de informacion.

Aplicar la metodologia Lean Service para reducir la rotacion deseada/no deseada de

personal en el proyecto Tribu Mayorista en una consultora de tecnologias de informacion.



32

3.5  Justificacion

El presente estudio contiene un tema que se aborda en el campo de la Ingenieria
Industrial, ya que fue desarrollado en una empresa de outsourcing o consultoria de tecnologias de
informacion especificamente en la linea de investigacion de gestion de proyectos. La
metodologia Lean Service es un método novedoso e innovador que tiene como fin optimizar la
calidad en los procesos de gestion, incrementar la productividad y mejorar la calidad de servicio
reduciendo el tiempo de ciclo del servicio, indicadores de desempefio y tiempo de respuesta a los
requerimientos del cliente, siempre generando valor para el cliente interno y externo.
3.5.1. Justificacion Teorica

Por lo expuesto anteriormente, se empled la metodologia con el fin de acrecentar la
productividad en la gestion de empleado de la consultora NTT DATA Pert resultando de suma
importancia metodoldgica y tedrica debido a que se utilizo conceptos, herramientas y
conocimientos relacionados al campo de la Ingenieria Industrial.
3.5.2. Justificacion Practica

Asimismo, los resultados obtenidos en la empresa de estudio fueron provechosos ya que
representaron un gran aporte en su desempefio e impacto positivo econdmico. La aplicacion de la
metodologia Lean Service en la gestion de empleado produjo una serie de beneficios a corto
plazo, se detectaron tareas que no generaban valor al proceso, se determiné el problema raiz y
con ello las causas y consecuencias. A largo plazo, se redujo considerablemente los impactos en
los 4 indicadores SLAs, en especial el indicador SLA4 — Rotacion de personal deseada/no
deseada, se logrd incrementar la satisfaccion del cliente, el proceso obtuvo agilidad, se redujo el
tiempo de espera y emision de documentacion y se increment6 en un 87,1 % la productividad en

la Tribu Mayorista.
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Finalmente, el estudio realizado en la consultora NTT DATA Peru es de alta relevancia
para el investigador pues permitié emplear conocimientos previos, implementar diversas
herramientas relacionadas al campo de la Ingenieria Industrial, asi como también, explorar
nuevas experiencias profesionales con la aplicacién de la metodologia Lean Service y participar
de una propuesta de mejora con 6ptimos resultados a corto, mediano y largo plazo dentro de la
Tribu Mayorista, proyecto en el que se llevo a cabo el presente estudio.

3.6  Alcances y Limitaciones

Esta investigacion se realiz6 en el proyecto tribu mayorista de la empresa NTT DATA, es
un estudio interviniente, ya que existe relacion entre las dos variables planteadas en la
problematica, aplicacion de la metodologia Lean Service para mejorar la productividad en la
gestion de empleados. Cuyo objetivo es la mejora de la productividad aplicando herramientas de
la metodologia Lean Service en el proyecto Tribu Mayorista de la empresa NTT DATA Peru, la
cual es una empresa de outsourcing especializada en consultoria de proyectos de gestion de
tecnologias de informacion.

Respecto al alcance temadtico, el presente estudio se llevé a cabo en el campo de la
Ingenieria y ciencias de la computacion, en el area de Ingenieria Industrial y la linea de
Propuesta de mejora.

Por otro lado, en cuanto al alcance espacial, la empresa en estudio se ubica en la ciudad
de Lima — Peru, cuya instalacion principal es Calle Dean Valdivia 148, piso 4 en el distrito de
San Isidro.

Asimismo, en relacion al alcance temporal, el presente estudio se desarroll6 en un

periodo de 6 meses transcurridos desde el mes de junio hasta diciembre del afio 2022.
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En cuanto a las limitaciones halladas para el desarrollo del presente trabajo, se determin6
que al no contar con los procesos y procedimientos plasmados en diagramas de flujos la
obtencién de informacién era compleja puesto que se dependia de los gestores de tribus quienes
tenian los conocimientos de manera empirica por la experiencia adquirida en el trabajo, asi como
también, al ser una metodologia relativamente nueva los antecedentes son escasos en empresas
de servicios u outsourcing, en su mayoria se ven aplicadas en empresas de produccion industrial,
la informacion necesaria para el desarrollo de este proyecto depende de la entidad bancaria y esta
no puede ser utilizada por politicas en el contrato con la empresa en estudio. Finalmente, pese a
las limitaciones que existieron se pudo obtener resultados positivos los que se detallan en los

capitulos siguientes.
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4. Marco Teorico

4.1. Antecedentes Bibliograficos

Rivera (2021) implement6 la metodologia Lean Service como plan de mejora de la
productividad en el servicio de arrendamiento de equipos para una empresa en el sector
construccion en Arequipa. El sector de construccion juega un papel importante en la economia
del pais, por ello, es fundamental realizar mejoras en la infraestructura de calidad para minimizar
el indice de pobreza y asi también facilitar el acceso a nuevas oportunidades tales como: mejores
vias de comunicacion, carreteras funcionales, accesos a los servicios bdsicos como el agua,
desagiie, luz e internet disminuyendo costos logisticos con el tnico propdsito de que la poblacién
lleve un mejor estilo de vida. El objetivo de la investigacion planteada por Rivera fue eliminar
los excesos que tenia la empresa para hacerla més productiva, brindando al cliente final lo
requerido con exactitud, en los plazos establecidos y reduciendo el uso de recursos mediante la
eliminacién de desperdicios detectados en el flujo de procesos, asi como también, una eficiente
restructuracion de funciones de todos los colaborados de la empresa en estudio y la mejora de
tiempos de atenciOn para brindar un servicio eficiente al cliente final. Finalmente, Rivera
determind y analiz6 los problemas que tenia la empresa Multiservicios R&G y lleg6 al resultado
que la implementacion de la metodologia Lean Service permitiria maximizar la productividad del
servicio brindado que es, alquiler de los menores equipos de construccion en un 21 %. Al aplicar
la herramienta 5 S logré estructurar y estandarizar los procesos y procedimientos que se ven
gestionados de manera digital. Por dltimo, al emplear el ciclo de Deming obtuvo como resultado

la participacion de los colaboradores permitiéndoles identificar y analizar problemas detectados
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desarrollando un programa de trabajo para la resolucién de los problemas identificados, es decir
una mejora continua activa.

Vergara (2022) plante6 una propuesta de mejora usando la filosofia Lean Service para
aumentar la productividad de una empresa de consultoria, cuyos objetivos son realizar el
diagnostico y medir la productividad de la situacion inicial de los procesos de la empresa,
detectar las labores que no generan valor e inconvenientes que incurren directamente en el
servicio, asi como también, estimar la relacion existente entre costo — beneficio de la mejora
planteada enfocados en los estdndares de normas internacionales ISO. La problematica planteada
en la investigacion parte de dos procesos: el proceso de gestion comercial, el cual esta
direccionado en el logro y adquisicion de nuevos servicios asi como también, a la presentacion
de la propuesta técnica econdmica en el area de proyectos para luego ejecutar la puesta en
marcha y el proceso de la realizacion de proyectos, el cual se lleva a cabo como consecuencia del
proceso antes mencionado, donde se desarrolla el servicio realizado por la empresa en estudio, es
decir implementacion y certificacion de los sistemas de gestion brindando un sistema basado en
las normas ISO sumando el valor agregado que es el soporte continuo hasta la obtencion de la
certificacion. La problematica recae en los tiempos de realizacion de los proyectos, los cuales
tienen retrasos y, por ende, ampliacion en la entrega del proyecto generando insatisfaccion en el
cliente y pérdidas econdmicas. El autor aplic6 herramientas de la filosofia Lean Service, tales
como VSM, 5S’s, tablero Kanban y circulo de Deming. En primera instancia realizé el andlisis
de causa raiz a través del diagrama Ishikawa donde recabé las causas sobre el problema
detectado “baja productividad de la empresa”. Posterior a ello, planteé mejoras mediante las
herramientas, selecciond las mejores soluciones e inicié con la elaboracion del Flujo de Valor

(VSM). Finalmente, logré incrementar la productividad en la empresa en un 26 %, pasando de
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0,016 servicios/dia a 0,021. Se detectd y eliminé actividades que no generaban valor y afectaban
directamente a los procesos de ejecucion de proyectos y representa el 40,1 % del tiempo total del
servicio.

Fuster (2020) analiz6 la influencia de las metodologias Lean Service, Lean Six Sigma y
Lean Management en el sector de estudio de este presente trabajo, consultoria y servicio, siendo
sus objetivos valorar las particularidades y/o factores intervinientes en la aplicacion de las
metodologias en estudio, examinar el impacto en los indicadores de gestion en las empresas y
maximizar la rentabilidad y desempefio de las empresas dedicadas al rubro de servicio y
consultoria mediante la eliminacion de desperdicios en los procesos involucrados. Asimismo,
evalud 5 casos en su estudio de investigacion, uno de ellos fue la gestion de procesos agiles
como planteamiento de mejora aplicado en una entidad dedicada al comercio con el propdsito de
guiarla a la mejora continua a través de la aplicacion de la metodologia Lean Service. Para ello,
se realiz6 un diagndstico actual del sistema utilizado mediante el mapeo de un VSM, se disefio,
analiz0 y utiliz6 el circulo Deming los cuales permitieron realizar un correcto anélisis de
resultados obtenidos y presentar recomendaciones y conclusiones veraces al problema
presentado. En cuanto a los resultados, Fuster indica que las empresas cuyo rubro es la
tecnologia de informacidn y aplican la metodologia Lean mejoran considerablemente sus
indicadores de gestion debido a que les permite tener procesos sencillos, agiles y de facil
adaptacion a los servicios y a todos los involucrados en el procedimiento. Sin embargo, para
lograr ello se debe contar con una clara y limpia base informacion, procesos sin desperdicios,
recursos humanos comprometidos y alineados a la mejora continua, Finalmente, la
implementacion de las herramientas de Lean Service en el caso de estudio se implement6 en 5

pasos. Primero, VSM permiti6 tener una detallada descripcion del proceso, segundo, la
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aplicacion de la herramienta CATOWE posibilité obtener causas raiz del problema detectado, el
ciclo de Deming logré identificar mejoras en los indicadores de gestion y, por tltimo, Hoshin
Karin, estableci6 una planeacion estratégica en actividades y proyectos a todo nivel.

Perales (2018) aplic6 la metodologia Lean en la mejora de procesos administrativos en
una universidad publica. En la actualidad, la aplicacién de la metodologia Lean en el proceso de
un proyecto de servicios tiene como consecuencia una mejor agilidad, reduccién de tiempos en la
entrega del servicio, mejora en la calidad de servicio brindado, es decir, se cumple con los
requerimientos y la satisfaccion del cliente. Por los motivos previamente expuesto, el autor
elaboré una investigacion de enfoque cualitativo mediante un disefio experimental y de tipo
interviniente. Como primer paso, se realizé la toma de datos de variables criticas identificadas a
través de encuestas verbales y escritas de los clientes. Asimismo, se evalud el costo de la no
calidad, se aplicaron graficos de control y andlisis de procesos para recabar informacion donde se
determiné que ninguna de las variables criticas cumpla con la capacidad de proceso. Como
resultado, se obtuvo que el 63 % de personas consideran que los procesos administrativos no
cumplen con las necesidades esperadas de los clientes, 20 % considera que los procesos cumplen
con lo que esperan y se encuentran satisfechos y 17 % no percibe la situacion es decir es
indiferente la percepcion de los procesos administrativos. En conclusion, se obtuvo como
resultado que los procesos administrativos basados en la metodologia Lean reduce la variabilidad
de los procesos y la generacion de desperdicios reduciendo los tiempos de ciclos, asi como
también se logré determinar la estandarizacién de procesos que se llevan en la gestion de
proyectos logrando un 69 % de mejoras en el drea de estudio y aumentando un 52 % la

eficiencia. La implementacion de la herramienta 5S permitié detectar un equipo consolidado y
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comprometido a contribuir y seguir con la mejora continua estandarizando el trabajo en corto
plazo, con ello se logré mejoras en distintas dreas representando un 69 % en el drea logistica,
56 % en la fase de seleccidn, en el paso de organizacidn y orden se increment6 en un 50 %,
estandarizacién en un 63 % y por tltimo en la fase de seguimiento un 13 %.

Torres (2020) evalué y planted una propuesta para la implementacion de herramientas
Lean Service con el propdsito de incrementar la productividad del servicio en una empresa cuyo
rubro es la asesoria en el medio ambiente. El objetivo principal que propuso, fue determinar los
desperdicios principales o también conocido como mudas dentro de la empresa en estudio y que
inciden directamente de manera negativa en la productividad del proyecto. La metodologia
aplicada se baso en un estudio cualitativo y cuantitativo a través de un disefio no experimental y
de tipo interviniente. El autor propuso la implementacion de tres herramientas de la metodologia
Lean Service: 5’S, Poka yoke y sistema de sugerencia en la consultora en estudio. Asimismo, el
analisis técnico de la propuesta planteada que consistio en la aplicacion de los 10 pasos Lean,
obtuvo resultados alentadores y positivos para la realizacion de la propuesta teniendo una
disminucion del flujo de servicio inicial de 43,5 dias a 18,9 dias por proyecto optimizando en un
56 % el tiempo de atencion. Por otro lado, existieron ligeras limitaciones al plantear la solucion
al inconveniente hallado el cual fue, el criterio y la disposiciéon de cambio del empresario quien
ejercia fuerte poder sobre los trabajadores de la empresa de estudio. Finalmente, con la
aplicacion de las herramientas de la metodologia Lean Service y los 10 pasos, se logré priorizar e
implementar mejor reduciendo los desperdicios, mayor y mejor manejo de la documentacion
digital y contratos con las empresas que requerian del servicio de consultoria ambiental, se

documentd todos los procedimientos de vital importancia con el fin de dejar constancia de lo
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trabajado y la satisfaccidn del cliente se vio reflejada en continuidad de la contratacion del
servicio.
4.2  Bases Tedricas

Par (2005) sostiene que la aplicacion de la metodologia Lean Service provee como
objetivo principal la satisfaccion del cliente externo final, sin embargo, para ello se sostiene en
una serie de herramientas que permiten el desarrollo correcto y eficiente de su principal objetivo.
En el panorama mundial requiere la aplicacion de diversas metodologias para la agilidad en los
procesos dentro de los proyectos, una de ellas es la metodologia Lean Service que permite a las
empresas el control y velocidad en el flujo de procesos de gestion en un proyecto teniendo como
consecuencia un impacto positivo en las utilidades y mejor uso de recursos de la organizacion.

GraciaJ. y Garcia (2012) consideran que la gestion de proyectos en una empresa
dedicada al rubro de la consultoria debe llevar acabo la realizacién de un proyecto exitoso pero
para ello se deben tener en cuenta 3 consideraciones: gestion del cambio con el fin de obtener el
compromiso y participacion de los participantes involucrados en el desarrollo del proyecto, un
flujo financiero estable para garantizar el pago de planillas y la continuidad del proyecto en caso
de requerirse adquisiciones no contempladas y finalmente, la optimizacion de procesos y
procedimiento, como el tratamiento correcto de la informacion digital y/o fisica segun sea el
caso, satisfaccion del cliente y mejora en los tiempos de atencion.

Alvrord (2011) declara que la clave para gestionar un proyecto con la herramienta 5°S es
el seguimiento continuo del proceso. Es decir, una vigilancia peridédica en ejecucion del
proyecto, asi como también, para mantener el éxito de la aplicacion de la herramienta es

indispensable monitorear y reportar cambios que impacten en la continuidad del proyecto.
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Asimismo, realizar una medicidn, evaluacion y correccién de manera circular de la informacién
del proyecto con el fin de detectar inconvenientes en el manejo de actividades.

Rey (2005) sustenta tres beneficios de la aplicacion de la herramienta 5°S en la gestion de
proyectos. Primero, el trabajo en equipo es fundamental ya que, involucra a los participantes en
el proceso de mejora y logra el compromiso para su aporte positivo, por otro lado, el incremento
de la productividad se manifiesta en menos productos y/o servicios no funcionales, menor nivel
de desperdicios y menor tiempo en el cambio de procesos. Finalmente, a través, del orden,
limpieza y organizacién se obtiene un mejor espacio de trabajo.

Alvrod (2010) propone que se debe definir un area en especifico para implementar la
herramienta 5°S de esto depende el éxito de su aplicacién ya que producird un rapido retorno de
la inversion de recursos empleados. El principal criterio por seguir dentro del proyecto es tener
una comunicacion eficiente con los integrantes del proyecto para fijar los objetivos a alcanzar
con la implementacion de la herramienta, por otro es importante el compromiso para colaborar
con los cambios producidos con el fin de lograr la mejora continua para asi elevar la
productividad.

Sanchez (2023) afirma que el tablero Kanban es una herramienta visual de gestion de
proyectos que proporciona mayor visibilidad y trazabilidad de los flujos y carga de trabajo, este
estd organizado por columnas donde cada una de ellas representan una fase del proceso y van
avanzando segun la realizacion de la actividad y el tiempo estimado de finalizacion. Esta
herramienta que esta dentro de la metodologia Lean Service permite tener un mayor control de la
informacion y/o a trabajo de gestion incrementando la productividad del proyecto aplicado.

Olivella (2020) asegura que la gestion visual y la herramienta tablero Kanban se

encuentran ligados en el campo de la metodologia agile también conocida como Lean y esta
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contribuye de gran forma a una correcta gestion de tareas y/o actividades dentro de un proyecto.
El método es aplicado no solo en la produccién industrial, sino que también, actualmente es
aplicado para empresas que brindan servicios, puesto que se puede manejar un flujo de trabajo
ordenado, preciso y de ficil trazabilidad para el equipo de gestién que lo emplea incrementando
asf la productividad.

Bustinduy (2021) considera que la herramienta tablero Kanban es muy significativa para
consolidar el flujo de un proceso de trabajo permitiendo la reduccion de tiempo de espera,
identificacion de problemas, mejor uso de los recursos del proyecto y una respuesta agil de
atencion a cualquier requerimiento del cliente. El modo de empleo consiste en anotar las tareas y
estas van fluctuando en funcién de su estado de ejecucion, generando un amplio espacio visual
de las actividades del proyecto e impulsando la participacion de los integrantes logrando la
eficiencia en el uso de los recursos.

Hiles (2016) define que un acuerdo de nivel de servicio (SLA) es convenio entre el
proveedor del servicio y el cliente donde se cuantifica el servicio minimo aceptable, este implica
una negociacion y compromiso de ambas partes con el fin de generar la calidad del servicio
contratado. En un proyecto se define y establece desde un inicio los requerimientos minimos
aceptables o limites del servicio, asi como también las penalizaciones por el incumplimiento de
estos. Por tal razdn, es indispensable tener un control general de los acuerdos de servicio en un
proyecto de gestion para evitar infracciones que generen pérdidas econémicas e incluso el
contrato con el cliente.

Porret (2010) afirma que una buena administracion y economia dentro de una empresa
estd ligada profundamente a una buena gestién de empleados, es decir, el factor humano juega un

rol importante en el crecimiento y desarrollo de una organizacién por tal razén debe ser el primer
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cliente interno satisfecho. Por tal razén, la competitividad de una empresa depende de una
gestion eficiente de los recursos fisicos cuyo objetivo es el logro de la productividad.
4.3  Definicion de Términos Basicos

Outsourcing: es una prictica empresarial actualmente muy utilizada que consiste en la
contratacion de servicios de proveedores externos especializados en una determinada actividad y
permiten el desarrollo 6ptimo de una actividad o tarea en la que la empresa contratante no tiene
el adecuado control y conocimiento.

Recursos humanos: grupo de personas que agregan valor a una organizacion
desarrollando actividades de manera eficiente, este conjunto de colaboradores debe compartir
valores y politicas de la empresa a la que pertenecen.

Asignacion: establecer un lugar correspondiente a un profesional asignado que cumple
con los requisitos, previamente evaluado y por lo que se le retribuird econémica y socialmente
segun ley.

SLA: Service Level Agreement, también conocido como acuerdo de nivel de servicio, es
la garantia de que el nivel de servicio ofrecido por el proveedor contratado sea el adecuado ya
que este acuerdo especifica las condiciones del servicio dado, responsabilidades, tiempos de
atencion y soluciones en caso de incumplimiento.

Squad: un grupo de personas que pertenecen a un equipo y que desarrollan en conjunto
una determinada actividad en un proyecto, es un término muy utilizado en la metodologia
SCRUM.

Tribu: conjunto de squads, conformado por un nimero de personas entre 50 a 200
personas, tienen como objetivo desarrollar una actividad o un logra grande en un determinado

proyecto.
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Analista Backend, desarrollador profesional de ingenieria informética y/o sistemas,
especializado en la tecnologia microservicios Java que segun trayectoria profesional pueden
tener los siguientes seniorities junior, médium, senior, competente, proficent o master. Deben de
contar con conocimientos de OOP, microservicios, pruebas unitarias, TDD y BDD

Analista FrontEnd, profesional de ingenieria de sistemas, informadtica o ciencias de la
computacion, especializado en la tecnologia angular 7 o posterior, con experiencia en desarrollo
en plataformas cloud como azure, encargados de desarrollar el performance que visualizara el
cliente permitiéndole explorar e interactuar en una plataforma web o aplicativo dindmica y de
facil uso, conforme su experiencia laboral se clasifica en junior, médium y senior.

Tester o también conocidos como QA automatizacion, profesional encargado de
realizar una serie de actividades sistematicas y planificadas aplicadas en el sistema de gestion de
calidad del servicio, tiene que velar por que se cumplan con los requisitos de calidad mediante
las historias de usuarios. Cuenta con experiencia en pruebas de calidad de proyectos de
desarrollo, definicidn de casos de prueba en base a los requisitos funcionales, no funcionales y
técnicos, validacion de evidencias de pruebas de Front End, gestion de calidad de disefio y
programacion. Segin su camino profesional se catalogan como junior, médium, senior y
certificadores de rendimiento.

Arquitecto, profesional con amplia experiencia en la tecnologia angular y microservicios
Java, con conocimientos en varios lenguajes de programacion como: promise, JQuery, Maven,
Java, Spring, Webservices, Base de datos SQL, etc. y conocimientos en patrones de disefio. Son
quienes lideran proyectos dentro de un squad brindando soporte técnico y orientacion en todo lo

necesario.
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Brainstorming también conocida lluvias de ideas, es un método que consiste en reunir
un grupo de personas involucradas en el proyecto y que mediante un dialogo abierto
intercambian ideas relacionadas a la situacién planteada por el moderador, donde surgen posibles
problemas presentes en la empresa, se desarrolla en un ambiente creativo y sin limites. La
desventaja de este método es que se puede tomar tiempo valioso de manera poco productiva. Los
pasos para seguir son: Definir el objetivo de la reunion, elegir un moderador adecuado,
seleccionar participantes que conozcan la situacion actual de situacion en andlisis, disefiar un
itinerario de actividades con cronograma de tiempos, define el lugar y hora donde se llevara a
cabo la reunion y definir las reglas. Luego de obtener la informacion se procede a relacionar las
ideas afines y se inicia a descartar lo que no tiene relacion con la situacién en andlisis. Por
ultimo, se define el problema raiz de la situacion analizada.

Los cinco ;por qué? es una técnica donde se realizan preguntas iterativas con el fin de
encontrar posibles causas principales a una situacion de andlisis, es facil y sencillo de aplicar y
permite obtener informacion muy valiosa. Esta técnica es aplicada para la gestion de riesgos en
las empresas porque mediante preguntas se busca esclarecer y resolver una situacion o problema.
Las fases de los cinco ;por qué? son: establecer la situacion actual y que se necesita solucionar,
definir la situacidn en particular, determinar las razones posibles de la situacion o problema en
andlisis, seguir con las preguntas planteadas y, por ultimo, plantear soluciones adecuadas a la
situacion en andlisis.

Herramienta S S o también llamada Kaizen, es un sistema que permite mejoras
continuar y grandes beneficios a largo plazo, segin Socconini (2019), destaca que la herramienta
5 S es un sistema potente que comprende la metodologia Lean Service y que contribuye de

manera positiva a la productividad de la empresa. Las fases del método 5 S son:
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organizar/clasificacion (Seire): consta en identificar y separar informacién necesaria y retirar la
informacion no necesaria. Segundo, orden (seiton): establecer la manera de ubicar e identificar la
informacion necesaria facilitando la visualizacién y féacil acceso para poder utilizar y guardar de
la misma manera. En el tercer paso, limpieza (Seiso): Detecta y elimina los archivos digitales y/o
informacion garantizando su perfecto estado sin perjudicar a los involucrados en el proceso.
Asimismo, estandarizacion (Seiketsu): establecer normas sencillas para identificar y eliminar
datos no necesarios que no agreguen valor y finalmente la disciplina (Shitsuke): Trabajar
constantemente bajo las normas establecidas para el orden de informacion.

Tablero Kanban, cuyo significado es tarjeta visual, consta de un panel o tablero digital
distribuido en columnas que representan los diversos estados en los que una determinada
actividad se encuentra segun la situacion planteada. Esto permite que los miembros del equipo
coloquen las tareas pendientes, en curso o terminado con un detalle de la situacién actual. Las
ventajas del uso del tablero son: brindar mds visibilidad de las tareas, actividades y/o
asignaciones, incrementar la productividad, mayor visualizacion y disminucién de desperdicios.

Informacion digital, informacién que se encuentra representada en ceros y unos dentro
de un sistema computacional. Es facil de almacenar y no se desgasta con el uso ni con el pasar
del tiempo, sin embargo, el medio que almacena la informacion puede sufrir deterioros
provocando la perdida parcial o total de la informacion guardada. Una de las ventajas de la
informacioén digital es que el procesamiento es rdpido a través de dispositivos electronicos, el
tratamiento y edicion de informacién es inmediato, asi como también la busqueda en archivos
conjuntos.

Productividad, es un indicador que determina el niimero de servicios y/o productos

producidos con cada uno de los recursos usados en el proceso de produccién en un tiempo dado.
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Tiene como objetivo incrementar la eficiencia y el correcto cumplimiento de los objetivos de la
empresa.

Gestion de proyectos, un conjunto de circunstancias practicas y teéricas aplicadas para
disefiar, administrar y orientar las actividades de un conjunto de personas dentro de un
determinado proyecto desde el principio hasta la finalizacién.

Gestion de empleados, se traduce en el manejo adecuado de los recursos humanos de
una empresa y a su vez gestiona el comportamiento, desempefio, permanencia y rotacion del
conjunto de personas asignadas en una determinada drea de una organizacion o empresa.

Quarter (Q): traducido en espafiol “trimestre”, es el periodo de tiempo conformado por
tres meses consecutivos durante el afio. Para el desarrollo de este proyecto, se consideran cuatro
trimestres divididos de la siguiente manera: Q1: enero, febrero y marzo; Q2: abril, mayo y junio;
Q3: julio, agosto y septiembre finalmente el dltimo del afio es Q4: octubre, noviembre y

diciembre.
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5. Propuesta de Solucion

En este capitulo se detallard la solucién empleada al problema hallado y descrito en el
capitulo 3 la cual estd basada en la aplicacion de las herramientas de la metodologia Lean
Service lo que conllevo a la contribucion positiva a la propuesta de mejora planteada, esto se
reflej6 en el impacto positivo de los indicadores SLAs, en el incremento de la satisfaccion del
cliente, la reduccion en tiempos de espera, asignaciones de recursos humanos en tiempo y con
accesos completos y otros beneficios para el equipo de gestion. Posteriormente, en base a la
informacion cualitativa y cuantitativa recabada, se detallard una a una la herramienta empleada
con su respectiva solucion para finalmente presentar la propuesta de mejora, el plan de
implementacion y los resultados obtenidos en base a lo mencionado.

5.1. Diagnéstico Inicial

En Q2 - 2022, meses comprendidos abril, mayo y junio, asi como también para el Q3 —
2022 siendo los meses de julio, agosto y setiembre; se obtuvo los siguientes resultados segun
indicador SLAs:

5.1.1. Disponibilidad de Recurso del proveedor (SLAI)

Consiste en entregar la informacion necesaria para la habilitacion del recurso con 5 dias
habiles de anticipacidn, este indicador tiene como objetivo principal medir que el recurso o
personal asignado por parte del proveedor, NTT Data, esté disponible para trabajar desde el
primer dia, considerando que debe contar con los accesos necesarios para el inicio de sus labores
que son: matricula de la entidad bancaria, correo, red y accesos a matriz de rol de la Tribu y

squad asignado, de incumplir el indicador se prevé una penalizacién del 2 % de descuento,
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Anexo 5 al 8 segtn el indicador, sobre el total de facturacion del Q o trimestre sucesivo siendo el
Porcentaje minimo de cumplimiento:

Menor o igual a 10: 9 ASS cubiertas dentro del plazo.

Mayor a 10: 90 %.

En el Q2 — 2022, respecto a este indicador se logré tener el indicador en verde para los 3
bloques que comprende la Tribu Mayorista, es decir se cumpli6 con lo solicitado por el cliente.
(Tabla 2)

- Bloque Web/Mobile mayorista se tuvieron 62 actas de solicitud de servicio atendidas
dentro de los lineamientos y dos actas incumplieron, dando un total del 97 % de
cumplimiento sobre la disponibilidad del recurso o personal asignado.

- Bloque Middleware, se atendieron un total de 14 actas de las cuales fueron asignadas
dentro del periodo estimado logrando una ratio del 100 %

- Bloque Java Mayorista, para ese periodo en total se tuvieron siete actas de las cuales, seis
fueron cubiertas y asignadas en el periodo adecuado y una de ella no, obteniendo un 86 %

en el ratio.



Tabla 2

SLAI: Disponibilidad de Recurso del proveedor - 02/2022

Bloque

Cumple

No Cumple

Total

Ratio

50

Indicadar

Weh/Mobile Mayorista 62 2 64 97% (]
Estructurales 17 3 20 85% [ ]
lava Minorista 14 1] 14 100% (]
Mobile Banking 35 1] 35 100% (]
NET Business Tribe 12 1 13 92% (]
SAP (0]
DEVOPS 1 1 2 50% (]
COBOL Business Support/Direction 1 0 1 100% (]
Middleware 14 0 14 100% (]
lava Mayorista & 1 7 26% (]
Homebanking 4 0 4 100% (]
Package Treasury 3 1 4 75% (]
Genesys 0]

TOTAL 169 9 178 95%

[

En el Q3 — 2022, respecto a este indicador se logro tener el indicador en verde para los 3

bloques que comprende la Tribu Mayorista, es decir se cumpli6 con lo solicitado por el cliente.

(Tabla 3)

- Bloque Web/Mobile mayorista, se tuvieron 63 actas de solicitud de servicio atendidas y

un incumplié dando un porcentaje del 98 %.

- Bloque Middleware, con un total de ocho actas de solicitud de servicio de los cuales siete

cumplieron y una no, teniendo 88 % y manteniendo un indicador positivo.

- Bloque Java Mayorista, en ese trimestre se totalizaron 17 actas de las cuales se atendieron

con éxito 16 y una incumplida con un 94 % siendo un resultado positivo para el bloque

en mencion.



Tabla 3

SLAI: Disponibilidad de Recurso del proveedor - 03/2022

o Cumple Fatio
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Indicadar

Cumple

Z 00

Web!Mobile Mayorista 53 1 Gd b [
Estructurales - - - - (4]
Java Minorista 2d 1] 2d 1003 (]
Mobile Banking 30 1 3 a7 [ ]
_NET Business Tribe 1 D 11 00z [ ]
SAP 13 0 13 00 [ ]
DEVOPS 10 i 10 00 [ ]
COBOL Business SupportiDirection 1 ] 1 10034 []
Middlew are 7 1 g gax [ ]
Java Mayorista 16 1 17 b [ ]
Homebanking 13 1 1d a3 [ ]
Package Treasury 3 ] ] 1005 (]
Genesys ] []
5 1

Se concluye que para ambos trimestres Q2 y Q3 en cuanto la SLA1 se mantuvo el

indicador de manera positiva sin embargo se debe tener en cuenta que la productividad deseada

es el 100 %, el cual se obtuvo en el Q2 — 2022 en el bloque Middleware por lo que se detalla el

diagndstico inicial por bloque en la siguiente tabla:

Tabla 4

Diagnostico inicial SLAI por bloque en el Q2 y Q3 —2022

Q2 - 2022 Q3 - 2022
Bloque No Ratio
Cumple No cumple Ratio % Cumple
cumple %o
Web/Mobile
62 2 97 % 63 1 98 %
Mayorista
Middleware 14 0 100 % 7 1 88 %
Java
6 1 86 % 16 1 94 %
Mayorista
Total 82 3 94 % 86 3 93 %
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5.1.2. Asignacion de Recursos (SLA2):

Tiene como finalidad medir que el proveedor cumpla con el plazo de asignacion de
acuerdo con los lineamientos establecidos, cuyo modo de cdlculo es: Fecha del Acta de Inicio de
Servicio - Fecha de Notificacion del Acta de Solicitud de Servicio < 4 semanas (28 dias
calendario). Las consideraciones para tener son las siguiente:

- Los dias se contabilizan desde el dia siguiente habil de la llegada del ASS al buzén o
correo electronico del focal point.

- Setiene un umbral del 90 % y se revisa en tres meses a partir del inicio del trimestre “Q”
en curso. Modo de célculo: Solicitudes Cumplidas del periodo / Total de Solicitudes del
periodo

- Las exoneraciones serdn con las evidencias que se tienen para evitar sobrecargas a los
POs, CLs, PMs.

- Sobre las exoneraciones, no solo serd necesario que el PO, LT, CL brinde la conformidad
de la exoneracion, VMG, érea de gestion financiera TI y outsourcing de la entidad
bancaria, evaluard si dicha exoneracion procede o no.

En el Q2-2022, respecto al indicador SLA2 en los tres bloques gestionados por la Tribu
mayorista se obtuvo los siguientes resultados (Tabla 5):

- Bloque Web/Mobile mayorista, se impactd negativamente el indicador con un 59 %,
puesto que del total de 17 actas 7 de ellas fueron atendidas por fuera de fecha.

- Bloque Middleware, el indicador sali¢ en rojo debido a que, se tuvieron ocho actas
atendidas y/o asignadas por fuera de fecha de 12 actas en total obteniendo un 33 % en el

ratio, considerando que el umbral contempla el 90 % como minimo.



Bloque Java Mayorista, fue el tnico bloque donde se mantuvo el indicador en positivo,
ya que, se tuvieron 4 actas de las cuales, solo una de ella fue cubierta por fuera de fecha,
considerar que al tratarse de un bloque con minimas solicitudes el umbral es calculado de
otra manera, se consideran un incumplimiento por bloque si se cuentan con menos de 10
solicitudes en el total del trimestre, bajo este concepto es que se logré obtener un ratio de

75 %, indicador verde y positivo para la Tribu Mayorista.

Tabla 5

Asignacion de Recursos SLA2 - Q2/2022

Blogque Cumple No Cumple Total Ratio Indicador
Web/Mobile Mayorista 10 7 17 59% [ ]
Estructurales 12 1 13 92% [
Java Minorista a 0 4 100% (]
Mohile Banking 8 2 10 80% [ ]
.NET Business Tribe 4 2 3 67% [ ]
SAP - - - - (0]
DEVOPS 1 0 1 100% [
COBOL Business Support/Direction 0 1 1 0% ]
Middleware a 2 12 33% [ ]
Java Mayorista 3 1 4 75% [
Homehbanking 1 0 1 100% (]
Package Treasury - - - - (0]
Genesys - - - - @

Para el Q3-2022: indicador asignacion de recursos la situacion es la siguiente (Tabla 6):
Bloque Web/Mobile mayorista, se obtuvo una ratio del 81 % siendo negativo para el
trimestre, con un total de 16 actas recepcionadas, de las cuales 13 cumplieron y tres
incumplieron con el indicador puesto que, fueron atendidas por fuera de fecha.

Bloque Middleware, la ratio fue del 75 % siendo positivo debido a que en trimestre se

recibieron cuatro solicitudes en total y se cumplieron con tres actas en el tiempo



establecido, considerar que se aplica menos de 10 actas por el trimestre solo se puede

incumplir una para que el indicador sea positivo.

- Bloque Java Mayorista, se logré un 90 % siendo positivo para el bloque, 10 actas en total

con un solo incumplimiento.

Tabla 6

Asignacion de recursos SLA2 - Q3/2022

Bloque Cumple Mo Cumple Total Ratio Indicador
Web/Mobhile Mayorista 13 3 16 31% [ ]
Estructurales - - - - (]
lava Minorista 7 5 12 58% [
Mobile Banking 5 3 g 67% [ ]
.NET Business Tribe 3 2 10 30% [ ]
SAP 10 1 11 91% [
DEVOPS 3 3 6 50% [
COBOL Business Support/Direction B 5 11 55% [ ]
Middleware 3 1 4 75% [ ]
lava Mayorista g 1 10 0% ]
Homebanking 7 2 9 78% [ ]
Package Treasury 2 0 z 100% ]
Genesys - - - - @

TOTAL 74 26 100 74% [ ]

Se deduce que el comportamiento del indicador Asignacién de recursos - SLA2 el cual,

consiste en asignar el recurso dentro de los 28 dias calendarios después de la notificacién mail

con el acta. Para el Q2/2022 no se cumplieron en los bloques Web Mobile mayorista 59 % y

Middleware 33 % y en cuanto al Q3/2022 se impact6 tnicamente en el bloque Web Mobile

mayorista con el 81 %. El incumplimiento se debe al bajo control que se tuvo con el rastreo de

las actas de solicitudes de servicios, el personal a cargo de ello no alertaba el acta préxima a

vencer y como consecuencia no se activaba la busqueda del nuevo recurso solicitado. Asimismo,

este indicador pudo ser exonerado con la conformidad del responsable BCP previo acuerdo de

estrategia para la colocacion del nuevo ingreso al proyecto solicitante, pero tampoco se inicid
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una ventana de dialogo dificultando asf la exoneracion y como resultado final la penalizacién del
2 % de descuento sobre la facturacion del trimestre por bloque, como se puede apreciar en la

Tabla 7, siendo un total de S/ 143 543,45 por ambos trimestres.

Tabla 7

Diagnostico inicial de asignacion de recursos (SLA2) por bloque en el Q2 y Q3 — 2022

Q2-2022 Q3 -2022
Bloque No Penaliza No Penaliza
Cumple Total Ratio Cumple Total Ratio
cumple cién 2% cumple cion 2%
Web/Mobile S/66 S/66
10 7 17 59 % 13 3 16 81%
Mayorista 704,45 704,45
S/1
Middleware 4 8 12 33% 3 1 4 75 % -
690,15
Java
3 1 4 75 % - 9 1 10 90 % -
Mayorista
S/78 S/66
TOTAL 17 16 33 56 % 25 5 30 82%
394,6 704,5

5.1.3. Reposicion de Recursos (SLA3):

Cuyo objetivo es medir que el proveedor cumpla con los plazos de reposicion del recurso
saliente, los cuales pueden ser bajas deseadas o no deseadas, segun el tiempo propuesto que es de
14 dias calendarios después de la fecha de salida del recurso. El modo de célculo es: Fecha de
Ingreso - Fecha de cese/Moviper) menor igual a dos semanas (14 dias calendarios) y el umbral se
calcula sobre las solicitudes cumplidas del periodo entre el total de solicitudes del periodo
(trimestre).

Las consideraciones a tener en cuenta son:

- Los dias se contabilizardn desde el siguiente dia hdbil de la salida del especialista a cesar.
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- El Umbral es 90 % de Cumplimiento y se revisard en tres meses desde la fecha de
activacion del SLA.

- Considerar si menor a 10 FTES por bloque se permite un incumplimiento.

- Sobre las exoneraciones, no solo serd necesario que el PO, LT, CL brinde la conformidad
de la exoneracién, VMG evaluari si dicha exoneracion procede o no.

- ElI PO/PM o CL en caso de no requerir reemplazar al recurso saliente, éste deberd
indicarlo por correo al proveedor en una fecha proxima a la salida del recurso y no meses
después, solo asi aplican los tiempos definidos en el SLA 3 (2 semanas), caso contrario se
considerard como ingreso nuevo.

En cuanto al Q2/2022 la situacion actual (Tabla 8) se impacté negativamente en el bloque
Middleware con un ratio de 33 %, debido a que de las tres reposiciones en el trimestre se
impactaron dos de ellas, superando el umbral estimado del SLA3. Por el contrario, en los bloques
Web Mobile Mayorista y Java mayorista se logro superar el indicador de manera positiva con un

91 % y 50 % respectivamente.

Tabla 8

Reposicion de recursos (SLA3) - Q2/2022

Blogue Cumple Mo Cumple Total Ratio Indicador
Web,/Mobile Mayorista 43 4 a7 91% [ ]
Estructurales 4 3 7 57% [ ]
lava Minorista g 1 10 90% (0]
Mobile Banking 19 g 25 76% [ ]
.NET Business Tribe 7 0 7 100% (0]
SAP - - - - (0]
DEVOPS 1 0 1 100% (0]
COBOL Business Support/Direction - - - - (0]
Middleware 1 1 2 50% [ ]
lava Mayorista 1 2 3 33% [ ]
Homebanking 3 1] 3 100% (]
Package Treasury 2 0 2 100% (0]
Genesys - - - - (]

TOTAL 90 17 107 84% [ ]
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Para el Q3/2022 se presento la siguiente situacion (Tabla 9), los tres bloques de la Tribu

Mayorista cumplieron con el indicador dentro de los plazos definidos de reposicion.

Tabla 9

Reposicion de recursos (SLA3) - 03/2022

Blogque Cumple Mo Cumple Total Ratio Indicador
Web/Mohbile Mayorista 37 1 38 97% (]
Estructurales 7 10 17 A1% [ ]
lava Minorista 5 2 7 71% [ ]
Mobile Banking 15 3 18 83% [ ]
.NET Business Tribe 1 1 2 50% (]
SAP 2 0 2 100% (]
DEVOPS 3 1 4 75% (]
COBOL Business Support/Direction - - - - (0]
Middleware 3 a 3 100% [ ]
lava Mayorista = 1 7 BE6% (]
Homebanking 3 1 4 75% (]
Package Treasury 1 o 1 100% (]
Genesys 2 0 2 100% (]

Se concluyo6 que el Q2/2022 y Q3/2022 en el indicador SLA3, reposicion de recurso, se

impact6 negativamente unicamente en el bloque Java Mayorista del Q2 fue consecuencia del

escaso control en el seguimiento de rotacién de personal, es decir, no se contempl6 la fecha de

salida de los recursos a reemplazar. El primer caso, fue un recurso que solicit vacaciones con un

mes de anticipacion via email y no fue atendido de la manera correcta perdiéndose el email

enviado y la alerta se present6 cuando llegé el acta dos dias antes de la fecha de salida de

vacaciones restando poco tiempo para iniciar la busqueda del recurso que lo reemplazaria. Por

otro lado, en el segundo caso no se logré encontrar el recurso a reemplazar puesto que el perfil

requerido, developer especializado microservicios java senior, se encontraba escaso en el

mercado interno y externo, los pocos existentes no lograron superar con éxito los filtros internos



58

de la entidad bancaria. Como consecuencia se recibid la penalizacién del 3% como descuento en

la facturacion del trimestre en el bloque Java Mayorista la suma S/23 106,95 (Tabla 10).

Tabla 10

Diagnostico inicial (SLA3) por bloque en el Q2 y Q3 — 2022

Q2-2022 Q3-2022
Penaliz Penaliz
Bloque No No
Cumple Total Ratio acion Cumple Total Ratio  acién
cumple cumple
3% 3%
Web/Mobile
4 47 91 % - 37 1 38 97 % -
Mayorista
Middleware 1 1 2 50 % - 30 0 30 100 % -
Java S/ 23
1 2 3 33 % 6 1 7 86 % -
Mayorista 106,95
S/23
TOTAL 45 7 52 58 % 73 2 75 94 % S/0
106,95

5.1.4. Rotacion deseada/no deseada de Personal (SLA4)

El indicador SLA4 mide el porcentaje de rotacion del personal del proveedor, es decir la
rotacion que existe en la Tribu Mayorista, se dividen en dos: Rotacion deseada, son bajas que se
dan con preaviso y que se encuentran planificadas dentro del trimestre, generalmente es
consensuado con la entidad bancaria por otra parte, rotacion no deseada, se tratan de bajas no
pronosticadas, en su mayoria de casos se debe a renuncias del personal por diferentes motivos,
motivos personales, familiares y salud. El umbral definido para este indicador es del 5 % de
rotacion no deseada por bloque con un nimero mayor igual a 20 recursos, caso contrario el
umbral es de una rotacion no deseada por bloque con menos de 20 recursos, la penalizacion por

el incumplimiento de este indicador es el 3 % de la facturacion.
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Existen exoneraciones para excluir las rotaciones, estas deberan contar con la previa

evidencia y conformidad de los responsables de la entidad bancaria (Tabla 11)

Tabla 11

Tipos de exclusion para la baja de matricula de un colaborador

Tipo de Exclusién Descripcion Comentarios
Sali6 por cambio del perfil requerido, nos piden skill o )
. . C . . . No impacta
Cambio de perfil seniority diferente, cambio de seniority solicitado por el PO,
SLA4
CL
Fin de asignacién ) ) _ _ No impacta
Sali6 por término de asignacién temporal
temporal SLA4
Reduccion de ) _ _ ) ) )
) Entidad bancaria redujo tamafio de equipo, no existe No impacta
capacidad en un
_ reemplazo del recurso. SLA4
equipo
Ingresé a proceso de internalizacion en el grupo de la entidad
Internalizado bancaria, aunque finalmente se haya ido a otra empresa del )
] _ No impacta
grupo de la entidad bancaria
. SLA4
Internalizado grupo ) .
' ) Ingresé a empresa del grupo de la entidad bancaria
de la entidad bancaria
Fue contratado por otro proveedor del grupo de la entidad Si impacta
Pas6 a otro proveedor .
bancaria SLA4
Licencia o causa Salié por licencia (enfermedad de larga duracién, pre/post-
mayor natal,etc), o causa mayor, contar con certificado. )
. . . . — - No impacta
Salié por cambio de residencia que impide continuidad de SLA4
Cambio de residencia servicio. Si adicional se cumple la condicién de que no es
factible que el trabajo se desempefie de manera remota.
o Salié y la entidad bancaria no dejé reponerlo por haber ellos No impacta
Reposicién cancelada _ _ o
internalizado la posicién SLA4
Problema Tenia mds de 6 meses en el servicio y salid por temas Si impacta
documentario documentarios (midot, antecedentes, historial crediticio) SLA4
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Para el Q2/2022 se impact6 el indicador en el bloque Web/Mobile mayorista con el 12 %
excluyendo las bajas con exoneraciones siendo el mdximo permitido el 5 %, respecto al bloque
Middleware se obtuvo un 5 % excluyendo las bajas exoneradas lo que significa que no se
impact6 el indicador, cave recalcar que este bloque conté con 27 personas y de las cuales solo
una baja fue considerada y finalmente el bloque Java Mayorista se obtuvo un 7 % impactando
también en el bloque (Tabla 12), generando una penalizacion del 3 % sobre la facturacion
del total de ingresos del proyecto Tribu Mayorista por bloque totalizando un monto de

S/ 123 163,62.

Tabla 6

Reporte de Rotacion deseada/no deseada de Personal (SLA4)- Q2 segiin bloque

Web/Mobile Mayorista 198 215 34 16% 3] 10 24 12% [ ]
Estructurales 101 37 12 12% 5] 5 7 7% &
Java Minorista 81 33 10 11% [@] 4 6 % [ ]
Mobile Banking 148 151 22 15% =] 7 15 10% [ ]
.NET Business Tribe 50 60 7 13% 8] 3 4 7% [ ]
SAP 48 12 5 11% 8] 2 3 7% &
DEVOPS 13 29 2 10% [E] 1 1 5% [ ]
COBOL Business Support/Direction 18 28 1 4% ] 0 1 4% @
Middleware 16 27 3 14% 8] 2 1 5% @
Java Mayorista 30 30 3 10% ] 1 2 7% 2
Homebanking 23 25 3 13% [£] 0 3 13% [
Package Treasury ] 29 1 5% 4] 1 0 0% [ )
Gene: 7 9 1 13% o 1 0 0% £

TOTAL 741 8235 104 T @ 67 9% []

En cuanto al Q3/2022, la situacién para los 3 bloques de la Tribu Mayorista es negativa,
como se visualiza en la Tabla 13, a pesar de reducir las rotaciones con las gestiones necesarias y
exclusiones los ratios fueron: Web Mobile Mayorista 9 %, Middleware 8 % y Java Mayorista
9 % superando el umbral del 5 %, como consecuencia se aplicé la penalizacion del 3%

representando un monto de S/ 141 918,57.
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Tabla 7

Reporte de rotacion deseada/no deseada de Personal (SLA4) - Q3/22 segiin bloque

Indicador

ca_n _tldad Cantided Salidas Ratio Q3 Indicador Ba|’a Ba.pa Ratio O3 c-.n

Inicial de  Final de excluida considera exclusiones

FTES FTEs aceptadas
Web/Mobile Mayorista 215 217 28 13% 2 8 20 9% [ ]
Estructurales 109 101 14 13% ® 2 12 11% @
Java Minorista 31 37 n 32% [] 6 5 15% €]
Mobil king 148 152 27 18% [] 4 23 15% [ ]
.NET Business Tribe 63 55 2 3% <] 0 2 3% @
SAP 47 50 5 10% 2 3 2 4% []
DEVOPS 18 20 5 26% [@] 1 4 21% )
COBOL Business Support/Direction 32 30 7 23% =] 0 7 23% &)
Middleware 26 26 3 12% 3 1 2 8% 5]
Java Mayorista 32 37 7 20% [Z] 4 3 9% [€]
banking 26 25 7 2% &) 4 3 12% &
Package Treasury 30 15 1 4% [&] 0 1 4% ®
Genesys 9 G 1 13% Q 0 1 13% &)
€]

Se concluye que, la penalizacién por incumplimiento afecté en ambos trimestres

consecutivamente, Q2/2022 se impacté en los bloques Web Mobile Mayorista y Java mayorista
lo cual representa un monto total de S/123 163,62 (Tabla 14) y Q3/2022 la situacion fue mas
critica debido a que los 3 bloques asignados a la Tribu Mayorista incumplieron el indicador
SLAA4, incurriendo en la penalizacién de S/ 141 918,57. Totalizando ambas penalidades la suma
es de S/ 265 082,19. Este impacto econémico se debe al poco control sobre la situacion de los
colaborades, falta de cercania y fidelizacién con el proyecto, mal clima laboral en los equipos de

trabajo, renuncias por incrementos salariales y falta de personal de gestion para las subs Tribus.
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Tabla 14
Diagnéstico inicial rotacion deseada/no deseada de Personal (SLA4) por bloque en el Q2 y Q3 —
2022
Q2-2022 Q3 -2022
Bloque Bajas Bajano RatiPenaliza Total, Bajas Bajano Rati Penaliza
excluidas excluida o cion3% salidas excluidas excluida o ciéon3%
Web/Mobile S/ 100 S/ 100
10 24 12 % 28 8 20
Mayorista 056,68 056,68
S/ 15
Middleware 2 1 5% - 3 1 2
693,81
Java S/23 S/ 26
1 2 ) 7 4 3 )
Mayorista 106,95 168,08
S/ 123 S/ 141
TOTAL 13 27 8 % 38 15 25 8.6%
163,62 918,57

Finalmente, el proyecto Tribu Mayorista como consecuencia del poco control sobre los

indicadores, actas de solicitudes de servicio, personal asignado, informacién y procesos de

gestion incumplié con las obligaciones que se tienen bajo contrato con la entidad bancaria,

generando quejas e insatisfaccion del cliente obteniendo una penalizacidn total, mayor detalla

Tabla 14: Q2/2022 de S/ 224 665,18 y Q3/2022 de S/ 208 623,02 cuya sumatoria es de

S/ 433 288,20 influyendo directamente en la productividad del proyecto ya que, las utilidades

proyectadas para el cierre del afio fiscal se vieron afectadas negativamente, razén por la que se

activaron medidas de control y es motivo de estudio de este presente trabajo.
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Tabla 15

Diagnostico inicial - Penalizacion total por SLA y bloque del Q2 y Q3 — 2022

Q2-2022 Q3-2022
Penaliz Penaliz
Bloque
SLA1 SLA2 SLA3 SLA4 acion SLA1 SLA2 SLA3 SLA4 aciéon
total total
Web/Mobile S/ 66 S/ 100 S/ 166 S/ 66 S/ 100 S/ 166
Mayorista 704,45 056,68 761,13 704,45 056,68 761,13
S/ 11 S/ 11 S/ 15 S/ 15
Middleware - - - - - -
690,15 690,15 693,81 693,81
Java S/ 23 S/ 23 S/ 46 S/ 26 S/ 26
Mayorista 106,95 106,95 213,90 168,08 168,08
S/ 78 S/23 S/123 S/224 S/ 66 S/ 141 S/208
TOTAL - - -
394,60 106,95 163,63 665,18 704,45 918,57 623,02

5.2. Metodologia de la Solucion

La recopilacién de informacién primaria y secundaria fue obtenida mediante la
herramienta de Brainstorming, donde se demostré que el poco control y organizacion sobre los
procesos de gestion de empleados y actas de solicitudes de servicios ASS, incurrian directamente
en el impacto de los indicadores propuestos por la entidad bancaria y con al andlisis sobre los
cuatro indicadores de niveles de acuerdos de servicios SLAs de los dos trimestres Q2/2022 y
Q3/2022 se determiné el monto econdémico de S/433 288,20 que el proyecto dejaba de percibir
por los problemas detectados, por tal razén se planted y aplicé dos herramientas de la
metodologia Lean Service: las 5’S y Tablero de Kanban para la metodologia de solucién.
5.2.1. Aplicacion de la herramienta 5°S

Seire - Organizar/Clasificar: se identificé y separ6 la informacién digital necesaria y se

retir6 la informacidn no necesaria que se tenia en las carpetas compartidas del equipo de gestion
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de uso diario. En la Figura 6, se puede observar que toda la informacién digital se encontraba en

una sola carpeta, la cual fue creada por el Manager y con la que se trabajaba diariamente.

Figura 6

Situacion actual de la informacion digital de la Tribu Mayorista

Nombre

Actas
Auditoria

Base Maestra Everis

Conciliaciones
Conformes
Control de Horas
Cursos

Demanda Trujillo
Divisiones cross
Facturacidn
GECO

Guardias
Inventario

Otros

Proceso de Seleccion

Status de Aplicaciones

Status Staffing
TLs

Tryjillo
Vacaciones

E debug

Estado

O R
O A
A
G R
O R
O A
A
G R
O R
O A
AR
G R
O R
AR
AR
G R
O R
O A
A
O R
O R

Fecha de modificacién

28/06/2022 09:36
20/10/2022 13:37
20/10/2022 13:37
22/06/2022 09:14
22/06/2022 09:14
22/06/2022 09:14
20/10/2022 13:37
20/10/2022 13:37
22/06/2022 09:14
22/06/2022 09:14
22/06/2022 09:14
22/06/2022 09:14
20/10/2022 13:37
20/10/2022 13:37
20/10/2022 13:37
20/10/2022 13:37
20/10/2022 13:37
22/06/2022 09:14
20/10/2022 13:37
22/06/2022 09:14

26/01/2022 23:24

Tipo

Carpeta de arch

Carpeta de archiy

Carpeta de archi

Carpeta de arch

Carpeta de arch

Carpeta de archiy

Carpeta de archi

Carpeta de arch

Carpeta de arch

Carpeta de archi

Carpeta de arch

Carpeta de arch

Carpeta de archi

Carpeta de arch

Carpeta de arch

Carpeta de archi

Carpeta de archi

Carpeta de arch

VOS5
VoS
VoS
VoS
VoS
VOS
VoS
VoS
VoS
Carpeta de archivos
VoS
VoS
VoS
Carpeta de archivos
VoS
VoS
VoS
Vs
VoS

VOS5

"

Documento de tex...

Se procedio a identificar los elementos de cada carpeta y se depuré la informacion digital

no relevante con el fin de facilitar la busqueda de informacion, por ello se clasifico la

informacién segun el proceso que corresponda, se crearon 4 carpetas (Figura 7).



Figura 7

Situacion actual de la informacion de la Tribu Mayorista

Grupo Tribus Mayorista - OPERATIONS »

~

Nombre Estado
01. Gestion )
02.Informes O
03.Info Tribus O
04. Working (&)

Fecha de modificacion

15/03/2023 1805

-

25/02/2023 11:15

2023 11:56

3/2023 10:26
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Tipo

rpeta de archivos

(|
o

rpeta de archivos

[
1)

rpeta de archivos

[
o

[
o

rpeta de archivos

- 01.Gestion: En dicha carpeta se localiz6 toda la informacion relacionada a la gestion de

empleados, es decir, se clasificaron todas las actas de solicitudes de servicios que se

tenian a la fecha por cada empleado, la base maestra donde se tiene registrado a todos los

empleados con su respectiva tribu e informacion personal, reportes de peticiones de

nuevas solicitudes y movimientos a pedido del cliente, gestion de vacaciones de los

colaboradores, manejos de SLAs y KPIs del proyecto y otros tal como se visualiza en la

Figura 8.

Figura 8

Carpeta gestion de empleados

Grupo Tribus Mayorista - OPERATIONS » 00.Gestion

A Nombre Estado
01.Actas [
02, HeadCountMay [
03.5tatus Staffing [
04.Vacaciones &}
05.5LAs+KPlIs [

Fecha de modificacién

Tipe

Carpeta de archivos
Carpeta de archivos
Carpeta de archivos
Carpeta de archivos

Carpeta de archivos

- 02. Informes, esta carpeta contiene informacidn necesaria para la gestion del proyecto

Tribu Mayorista la cual es utilizada por la Manager y los lideres del proyecto, alli se

clasific6 todos los archivos que son presentados mensualmente a la entidad bancaria
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como reportes de las actividades realizadas por los colaboradores, asi como también,
seguimiento mensual a los Chapters de cada tecnologia, informacién de las proyecciones

trimestrales econdmicas, financieras y de gestion (Figura 9).

Figura 9

Carpeta informes de la Tribu Mayorista

Grupa Tribus Mayorista - QPERATIOMNS > 02.Informes

L) Mombre . Estado Fecha de modificacién Tipo
01, Blueprint [ 17/03/2023 11:22 Carpeta de archivos
02, Comercial [ 24/03/2023 17:48 Carpeta de archivos
03. Generales [} 21/10/2022 12:15 Carpeta de archivos
04, Mensual de cercania [ 24/03,2023 12:51 Carpeta de archivos
05. People [ 20/03,2023 10:08 Carpeta de archivos
D&, SyncChapter [ 19/01/2023 11:39 Carpeta de archivos
07, Otros [&] 2 (2022 13:53 Carpeta de archivos
08, Iniciativas [&] 2 23 11:46 Carpeta de archivos
09, Agenda TLs [&] 23 17:45 Carpeta de archivos

- 03. Info Tribus, en dicha carpeta se clasificé toda la informacion por subtribus del
proyecto Tribu Mayorista; Tribu canales digitales para empresas, Tribu facturacion
electronica negociable, Tribu productos crediticios para empresa y Tribu productos
transaccionesles; tales como: organigrama, tabla de empleados, objetivos trimestrales por

sub tribu e indicadores de rotacion (Figura 10).

Figura 10
Carpeta de informacion por subtribus

Grupo Tribus Mayorista - OPERATIONS »  03.Info Tribus

-~
-~ Mombre Estado Fecha de modificacién Tipo
01.Tribu Canales Digitales [&] 20/02/2023 11:04 Carpeta de archivos
02.Tribu Facturacion Electrénica [ 13/02,/2023 17:50 Carpeta de archivos
03.Tribu Prod. Crediticios [ 13/02/2023 17:49 Carpeta de archivos
04, Tribu Prod. Transaccionales [ 8/03/2023 13:52 Carpeta de archivos
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- 04. Working, en esta carpeta se encuentra la informacién de uso diario y utilizado por
todos los integrantes del equipo de gestion del proyecto, se clasificé y separé la
informacion en excels individuales para un mejor manejo de la gestién de empleados
asignados al proyecto: la base maestra se detalla toda la informacién de los empleados
fila por fila, tribu, squad, perfil, tecnologia, fecha de cumpleafios, telefono celular,
informacion economica y acta de solicitud de servicio segun corresponda.

Por otro lado, se crearon dos libros excel para el manejo de la gestion de empleados de la
tribu mayorista: Status_Ingreso, es aqui donde se ingresa toda la informacion relacionada a los
nuevos ingreso y movimientos internos de los colaboradores asignados al proyecto, esta
clasificado por 5 estados: abierto, preasignado, asignado, cerrado y cancelado; asi como tambien,
se controla los indicadores SLA1, SLA2 y SLA3 con el control y seguimiento de actas de

solicitud de servicio (Figura 11).

Figura 11

Informacion de gestion de asignaciones y rotacion deseada/no deseada de Personal (SLA4)

Grupo Tribus Mayorista - OPERATIONS » 04, Working

s

”‘ Mombre Estado Fecha de modificacian Tipo
OoLD [ 21/03/2023 15:29 Carpeta de archivos
Ii Base Maestra Mayorista v37 ] 25/03/2023 09:33 Hoja de célculo d...
Ii Control horas entrevistas [&] 24/03/2023 10:53 Hoja de calculo d...
[EE KPls_SLA Mayorista (&) 23/03/2023 10:2 Hoja de calculo cI...]
Ii Revision %CM - Mayorista Ene22 (S 22/03/2023 09:04 Hoja de calculo d...
Ii Seguimiento de Vacaciones (S 25/03/2023 01:07 Hoja de célculo d...
E Status_ingresos v2 — 26/03/2023 20:32 Hoja de calculo cI...]
I:z Sustento de Cambio de Seniority (S 21,/03/2023 12231 Hoja de calculo d...
Ii Tribus Mayorista-Casos Observados-Mar... (2 22/03/2023 19:22 Hoja de calculo d...
Ii Vacaciones equipo gestidn (&) 21/03/2023 1512 Hoja de célculo d...
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El archivo KPIs_SLA Mayorista, cuyo fin es tener el control sobre las rotaciones de
personal dentro del proyecto por los 3 bloques y asi gestionar, controlar y monitoriar el SLA4
(Figura 11).

Seiton — Orden: se estableci6 un espacio digital donde se recopild, organizé y clasificé
toda la informacién que es gestionada por la Tribu Mayorista, tal como se detallan en las Figuras
15, 16, 17, 18 y 19 facilitando la visualizacion y el facil acceso a los archivos compartidos y que
son sincronizados en tiempo real por el acceso al onedrive.

Se cred un archivo en la carpeta 04. Working (Figura 19), llamado Status_ingresos, cuyo
fin fue ordenar la informacion de las asignaciones y peticiones que se tienen en el proyecto, el
cual cuenta con cinco estados, los cuales se detallan a continuacion.

- Abierto, es el estado inicial de todas las peticiones del excel, se trata de una peticion
pendiente de cubrir que puede contar con o sin acta de solicitud de servicio, pero que ya
se tiene mapeada previo aviso de solicitud de la entidad bancaria, se detalla la tribu,

squad, fecha tentativa de ingreso, comentario segun las actualizaciones diarias.

Tabla 16

Peticion abierta

Fecha Fecha P — fecha de
Stanus Perfil Tribu Squad Candidats Ingresa al Tipo ham notificacién del MO | pmacimiento de

- o ; | amapar ; mau:-unrnulumt

Abierta |BackEnd Senicr  [PRODUCTOS CREDITICIOL PARA EMPAESAS | TRANSFOAM 1 FOTE

£ REEMPLAZOD PROCRE-N-
Abieno |BackEnd Senior | PRODUCTOS TRANSACCIONALES PARA EMPRE Nusvs CREF 1 POTE

NUEVD PROTRA-N-333-

- Pre asignado, cuando un colaborador es asignado a cubrir una solicitud abierta, sin
embargo el candidato debe ser pre evaluado por el cliente, de acuerdo al resultado se

procede a asignarlo o reubicarlo en otro tribu del proyecto, caso contrario es devuelto al
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chapter para una asignacién en otro proyecto y por lo tanto la peticion regresa al estado

abierto.
Tabla 17
Peticion preasignada
Fecha Fecha Fecha de inicko fecha de
Status perfil Triba Squad Candidato Ingreso al Tipo Acta icacion det | "5 ) jienta de
~ . _ |proyecta e R ass
Pre- End Senior PRODUCTOS TRANSACCIONALES PARA EMPRENuevo CREP JOSE HERBERT CANCHANYA TUDELA 27/03/2023 |y UEVD PROTRA-N-334-2023-2FTE 2, /02/2023 r
tEnd Medium |FACTURACION ELECTROMICA FNEL POOL ANTHONY ROJAS GOMEZ 15/04/2023 |puevo POTE DTl POTE DTl

- Asignado, este estado esta comprendido por todos los candidatos que han sido aceptados

por la entidad bancaria, cuentan con un acta de solicitud de servicio, fecha estable de

ingreso y se encuentra en inicio o proceso de la gestion de credenciales del banco que

son, matricula, maquina virtual DaaS en caso el candidato es nuevo si se trata de un

movimiento interno, se realiza la gestion para que gane la nueva matriz de roles y cambio

de subnet respectivo a la maquina virtual DaaS, cave resaltar que son requisitos

indispensables para el inicio de sus labores y asu vez, son acuerdos pre establecidos que

impactan en la SLAT.

Tabla 18

Peticion asignada

) c L3 . - Fecha Fecha de inicio h_?cr!a e
Status Perfil Tribu Squad Candidato Ingreso al Tipo Acta notificacion del | .~ vencimiento de
= - - - - WMET - — porcerre= indicada en el acti S -
Asignado |Tester Medium  |PRODUCTOS TRANSACCIONALES PARA EMPR# INTERCONEXIONES ESTEFANY JOSELIN VARGAS HIDALG 3/04/2023 |gepppLazo PROTRA-N-343-2023-1FTE | 21/03/2023 3/04/2023 4/04/2023
Asignado |Tester Senior PRDDUCTOSTRANSAEC\ONALESPARAEMPR#REEAUDAEID’N HUB1 DIANA CAROLINA FUENTES RODRIG 17/04/2023 REEMPLAZO PROTRA-N-340-2023-1FTE | 17/03/2023 17/03/2023 31/03/2023
Asignado | Tester Certificador PRDDUETDSTRANSAEC\DNALESPARAEMPR#REEAUDAEID’N HUB 1 PATRICIA JUDITH SUAREZ CHIMOY | 17/04/2023 |qeepmpLazo PROTRA-N-342-2023-1FTE | 21/03/2023 17/04/2023 4/04/2023

- Cerrado, es el estado siguiente donde el colaborador asignado cuenta con todos los

requerimientos solicitados por la entidad bancaria para el desarrollo de actividades, los



70

cuales consisten en contar con: matricula del banco, accesos a la matriz de rol asignada

segin squad asignado y perfil del colaborador, maquina virtual DaaS; cada requerimiento

cuenta con un ticket de atencion (Figura 23) y al que se debe realizar seguimiento y de

existir obeservaciones, solicitar el levantamiento de este segin corresponda ya que, es

responsabilidad del proveedor gestionar correctamente todo los accesos necesarios para el

cumpliemiento y desarrollo de asignaciones.

Tabla 19
Peticion cerrada

Status Pertil

Squad

GERSON MARTIN ROMERC MEDING 9/

Candidatn

s

ELIZA HINOSTROZA NAVARR)

Mawicula |Estado accesos

T31342

-

Ticker accesas Ticket Daas

719184 27388

Cemrado  |Tester Senior

PRODUCTOS TRANSACCIONALES PARA EMPAS

Muevo CREP

TI086L

MISHIS MATRIZ DE ROMISMA SUBNET _

Cerrado |Tester Medium __|PRODUCT! : ALES PARA EMPASRECAUDACION EMO
Cemade | FronEnd Medium [PAODUCTOS CREDITICIOS PARA EMPRESAS |RUNNING TECNICD

ESTEFANY JOSELIN VARGAS HiDALG
ALESSANDAC AMPUERD PENA

13/03/2023 |IHONNY ALEKANDER GALLD
13/03/2023 | ANTHONY IAESSON ROIAS M

Toe218 |7:Co

o REQOODCO3736360 REQDO0003760068

Cancelado, son peticiones que por algiin motivo fueron desestimadas por la entidad

bancaria pero que deben de figurar ya que son parte del historico de solicitudes y parte de

la gestién de empleados del proyecto.Si la peticién cuenta con acta, esta debe ser

desestimada por el responsable de la entidad bancaria.

Tabla 20

Peticion cancelada

Status Perfil
T

Cancelade |Front Senior

Nuevo CREP

POTE

Cancelado |Tester Certificadar
Cancelado |BackEnd Juni

NUB R
FMEL

PDTE

JOSTIN SAMUEL MARTINEZ ALVARE] 23,03,

En este archivo, también se ordené toda la informacién importante y relacionada al

control y seguimiento de las actas de solicitudes de servicios ASS cuyo fin es realizar el correcto

seguimiento y asi erradicar los incumplimientos de los indicadores SLA1, SLA2 y SLA3. Este
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archivo permiti6 erradicar la falta de control de las ASS. Se tipifico el tipo de acta: nuevo
ingreso, reemplazo, renovacidn y regularizacion; se visualiza el acta, la fecha en la que la
solicitud llega al buzén de la Tribu mayorista, fecha de inicio indicada en el acta y la fecha de

seguimiento la cual se actualiza segun la tipificacion del acta por medio de férmulas (Figura 25).

Tabla 21

Control y seguimiento de ASS

=

Fecha Fecha de inici fecha de

Tipo Acta notificacion del | _ E'E = G fnicio vencimiento de

= _ | indicada en el acta n5S

- T acta por corre - - -

NUEVO CAMEMP-M-248-2023-1FTE 17/01/2023 17/01/2023 147022023 -
BREEMPLAZO PRDCRE-N-ETE-EDES-:[FTE‘ 310172023 31/01/2023 2B/04/2023
REEMPLAZD PROCRE-MN-294-2023-1FTE 23/03/2023 5/04/2023 6/04/2023
NUEWVO PRDTRA-N-SSE-EDES-IFTE’ 27/02/2023 24022023 277032023

Asi mismo, se estableci6 un nuevo archivo en la carpeta 04. Working, cuyo nombre es
SLAs_KPIs, tiene como objetivo realizar el seguimiento minucioso de las rotaciones dentro del
proyecto el cual fue ordenado por: trimestre, estados: baja, baja — exo, cancelado, en revision y
postergado; tribu, squad, nombre del colaborador, bloque tecnolégico, fecha de baja de los

accesos del colaborador y motivo de salida (Tabla 22).

Tabla 22

Seguimiento y control de rotacion deseada/no deseada de Personal (SLA4)

D NTTDATA G AL P AD P 0 P o Blog aldgico Sy OTIVO BA 0/BH
xX

0322 212671 TI5617 | JINAZETA |BAJA- EXD CAR  |lose nufiez Morocho PRODUCTOS TRANSACCIONALES PARA EMPRESAS | INTERCONEXIONES BACK Junior i 19/08/2022  [FIN DE ASIGNACION
- 1733 587998 | JINAZETA |BAIA LIMA  |DANNY JORGE VEGA BELLEZA PRODUCTOS CREDITICIOS PARA EMPRESAS FACTORING/LETRAS RUNNJGA Juniof Java Mayorists 212/08/2021 |RENUNCIA

-2 201282 TI0406 | JINAZETA |BAJA-EXD LIMA  |LUIS FRANCISCO CESAR CABAN|CANALES DIGITALES PARA EMPRESAS INTERNET BACK f ¥ 22/08/2022  |CAMBIO DE PERFIL
0322 223051 T268) | JINAZETA |BAIA-EXD LIMA  [IOSTIN SAMUEL MARTINEZ ALVAREZ PRODUCTOS CREDITICIOS PARA EMPRESAS RUNNING TECNICO BACK lunior [Web i 23/08/2022  |FIN DE ASIGNACION
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Seiso - limpieza: luego de la clasificacion y orden de archivos y documentacién digital,
se procedi6 a eliminar todos los archivos no funcionales para el proyecto previa conformidad del
manger, lideres y personal de gestion. Este procedimiento permiti6 liberar el espacio de la nube
en aproximadamente 33 GB.

Seiketsu - estandarizacion: como acuerdo de todos los involucrados en el proyecto, se
establecid una reunion semanal agendada via teams todos los martes de 10:30 — 11:30, donde se
presentan los reportes de peticiones y preasignaciones y Rotacion deseada/no deseada de
Personal - SLA4 (Tabla 23), estos son actualizados todos los dias a primera hora, con el fin de
mantener la informacion en tiempo real. Son presentados, generados en una tabla dinamica y

expuestos por el autor de este presente trabajo.

Tabla 23

Reporte de peticiones

PETICIONES PENDIENTES POR CUBRIR - FECHA 24/03

Status Abiarta 4
Cuanta
Etiquetas defila Acta Tipe Perfil fecha de vencimiento de ASS de
Perfil
= CANALES DIGITALES PARA EMPRESAS = POTE = REEMPLAZO - BackEnd Medium a3 17/03/2023 7/03/2023 1 Reemplazs de Christisn Munguis
= CANEMP-N-248-2023-1FTE =INUEVD - Backénd Medium = 14/02/2023 4022023 1 oyt P  Victor Munayco (410 back ian SLA2
~ PRODUCTOS CREDITICIOS PARA EMPRESAS = PROCRE-HN-272-2023-1FTE ~IREEMPLAZO - BackEnd Medium e 28/04/2023 27/03/2023 1 Reemplaza da Jnon Barrantas 1-05/ Sa prasantaron 4 chicos y ninguno fug aceptado
PROCRE-N-254-2023-1FTE REEMPLAZO = BackEnd Senior - 6/04/2023 7j03/2023 1 Reemplzm de Jorge Curi 3/04
= PRODUCTOS TRANSACCIONALES PARA EMPRESAS - PDTE = REEMPLAZO = Tester Seniar = 20/03/2023 POTE 1 Reemplam deLisheth Fino 15/04
- PROTRA-N-333-1023-1FTE =INUEVD - BackEnd Senior = 27/032003 24/03/2023 1 ASScon exonaracion SLA2 - Resmplazo de Jesus Matos
Total general &

Tabla 24

Reporte de preasignaciones

PETICIONES CUBIERTAS CON LAS NUEVAS ASIGNACIONES - FECHA 24/03

Perfil [Varics elementos) a
Cuenta
Eriquetas de ila Statss Aca Tipe Candidate Fecha Ingresaal preyects BCP de
T Perfil
= CAMALES DIGITALES PARA EMPRESAS = Asignado = CANEMP-N-284-2023-1FTE = NUEVO = JEFFERSON AMDRES ALVAREZ CASA 1 Pre-asignacidn/ &S5 vence 29/03, presentacién @ BCF 2403
Pre-Asignage CANEMP-N-245-1023-1FTE = REEMPLAZD HAROLD RAMIREZ 1 Pre-asignacidn, Beemplais de Calzo Calla/ASS verce 7-04
= FACTURACION ELECTRONICA = Pre-hsignada SPOTE = HUEVD SIPOOLANTHONY ACIAS GOMEZ 1 Pre-asignacin
FACNEG-N-154-2023-1FTE = NUEVD Victor Egas Saen: 1 Pre.asignacitn, PO esperard fecha de liberacidn
= PRODUCTOS TRANSACCIONALES PARA EMPRESAS =/ Asignado = PROTRAN-302-20031FTE = REEMPLAZO = ORLANDO JAVIER MONTES ARTEAGA 1 Cerrsdo
Pre-Asignada PROTRA-N-31! FTE = NUEVO NELSON JAIMES 1 Pre -asignacidn, en evaluacion/ASS con excnaeracion SLA2
= PROTRAN-23 FIE SNUEVD S MARQUINSO MOFARIVERA 1 Fre-ssignacidn, en evaluscitn/ASS vence 3703
PROTRA-N-33 FTE = NUEVO JOSE HERBERT CANCHANYA TUDELA 1 Pra-asignacidn, en avaluacion/ASS venca 27.03
= PROTRAN-328-20031FTE = REEMPLAZO SIMIGUEL 0R05C0 1 Pre-asignacidn, en evaluscion, reemplazo de Willisms Jscay
Totel genessl ?
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Tabla 25

Reporte de bajas deseadas o no deseadas por blogue

Q Qz2-23 |-

Cuenta de ESTADO Etiquetas d ~

Etiquetas de fila hd BAIA BAIA - EXO CAMCELADO  EN REVISION POSTERGADO Total general
Middleware 5 1 B
Web/Mobile Mayorista 1 2 1 2 2 8

MO APLICA 1 1

Total general 1 8 1 3 2

Shitsuke — Disciplina: Se establecieron normas de trabajo dentro del equipo de la Tribu
mayorista:

- Todos los lideres de cada subtribu son responsables de informar mediante mail y chat
teams del grupo sobre las nuevas peticiones, cambios de personal y salidas deseadas o no
deseadas de los colaboradores del proyecto.

- Toda renuncia no deseada debe ser validad por el manager del proyecto con el fin de
activar la ultima posibilidad de retencion del colaborador.

- Quien desarrolla este presente trabajo, tiene la funcion de mantener al dia la informacién
dada por los lideres y organizarla segtn corresponda, asi como también, recabar
informacion para la exoneracion de las bajas no deseadas.

- La manager del proyecto es quien vela por conseguir los colaboradores que serdn
asignados a las peticiones abiertas.

- Toda acta de solicitud de servicio es ingresada al archivo Status_ingresos y es
monitoreada constantemente por el autor de este trabajo.

- Cada lider es responsable de los chicos asignados a su cargo.
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- Elreporte de peticiones (Tabla 25) es actualizado diariamente con hora maxima de corte
12:00 pm y es enviada al chat grupal con el fin de alertar el nimero de peticiones
pendientes por cubrir, ASS por vencer y pre asignaciones sin respuesta para que sean
asignaciones.
- Se estableci6 un comité para la gestion del indicador SLA4, ya que es el indicador que
mas se estuvo impactando en el trimestre Q2/2022 y Q3/2022, esta conformado por la
autora del trabajo, lider de canales digital, Mary Zubiate y la manager de apoyo, Sandra
Nuiiez.
- Elreporte de bajas deseadas o no deseadas es revisado por el comité correspondiente
todos los viernes a las 11:00 posterior a ello, se envia el reporte al grupo via teams del
proyecto para informar la situacion actualizada.
5.2.1. Aplicacion de la herramienta Tablero Kanban

Con el fin de mejorar el control, supervision, seguimiento de actividades y reducir los
impactos negativos en los indicadores dentro de la Tribu Mayorista se planteo el uso de la
herramienta operativa llamada Tablero Kanban-Mayorista (Figura 12), la cual estd dividida en
columnas: la primera columna “general”, alli se encuentran las actividades que deben ser
realizadas por todos los miembros del proyecto, posterior a ello, estan las columnas por subtribu
y estdn a cargo de cada lider, alli se colocan las peticiones pendientes por asignar, bajas
planificadas, control de vacaciones y otros temas de gestion.

Este tablero Kanban-Mayorista, permiti6 a los miembros del equipo tener una mayor
visibilidad de las actividades pendientes y en curso que se tienen por dia y asi maximizar la

productividad. Esta herramienta tiene un mecanismo de alerta, la cual consiste en enviar un
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mensaje via email 3 dias antes de que la actividad alcance su fecha de vencimiento, facilitando la

realizacion de las actividades pendientes.

Figura 12

Tablero Kanban-Mayorista

General Publicaciones Archivos Wik Kanban-Mayorista f

General

e Completada por Margarita Sandr...

Cemado

@ Overview

a Completada por Ingrid Yandira E...

Cerrado

a Completada por Ingrid Yandira E...

Cemrado

@ Validacionde-Yolantes

Agrupar por Depésito

Transaccionales

Tareas completadas 3

Cerrado

@ POCLACS/revisar catendarizacion

° Completada por Evelin Lisset Esp..

Cerrado

° 1y o g T £ 4
HorartoPresencat-de—Ttribu/Squad

a Completada por Margarita Sandr

Cerrado

@ tistado Onsite/Offshore

° Completada por Evelin Lisset Esp...

)

1 Re

Filtrar Lista Panel Grificos

Crediticios

= -
<r Completada por Jorge Luis Andr...

Cerrado
@ Horario-Presencial-de-Trbu/Squad

5]

-

<> Completada por Jorge Luis Andr...
Cerrado

@ tisaan Cnate/Difshare

@1

La aplicacion de las herramientas 5°S y tablero de Kanban-Mayorista permiti6 organizar,

clasificar y ordenar la informacion digital en el proyecto. Por ello, se generd el archivo de

seguimiento y control SLA4 (Tabla 12), donde se ordend toda la informacién respecto a las bajas

deseadas y no deseadas, dando como resultado que, muchos de los ceses enviados a la entidad

bancaria en el trimestre Q3/2022 contaban con exoneraciones autométicas pero que no fueron

presentadas en su momento por el poco control que se ejercia sobre la informacién del proyecto

Tribu Mayorista.



76

En la Tabla 26, se visualiza el total de bajas consideradas por bloque: Web Mobile
Mayorista es de 20 colaboradores y niimero maximo permitido era de 12, Middleware 2 bajas
consideradas y para Java Mayorista 3 bajas consideradas, en estos dos ultimos bloques el nimero
maximo permitido es de 1 cese, todos los bloques incumplian con el indicador SLA4.

Con la aplicacién de las herramientas de Lean Service y con el esfuerzo del comité de
SLAs, se logro reducir el niimero de bajas consideras por bloque presentados en el trimestre
Q3/2022. Como primer paso, al contar con la informacién ordenada, clasificada y en un archivo
de fécil visualizacion, se solicitd una revalidacion de las bajas consideradas enviadas para que
puedan ser nuevamente evaluadas, pero con la nueva informacién obtenida. La entidad bancaria
acepto la propuesta y estableci6 una fecha para la conciliacién con el comité de SLAs de la Tribu
Mayorista y los responsables del area de la entidad bancaria, en dicha conciliacion se presentaron
los casos de cada uno de los colaboradores cesados con sus respectivos motivos de exclusion:

Para el bloque Web Mobile Mayorista, se presentaron 12 casos, para su revalidacion:

- Ocho colaboradores cesados, pasaron a otro proveedor con un seniority superior al que
tenian en la tribu del proyecto.

- Tres colaboradores renunciaron por motivos de salud, se contaba con los certificados
médicos que fueron facilitados por el area People/gestion de talento humano de la
empresa NTT Data.

- Un colaborador no pertenecia al bloque Web Mobile Mayorista, su acta de solicitud fue
enviada a corregir ya que él estaba asignado a un proyecto cerrado, el cual no tiene
bloque.

Respecto al bloque Middleware se presentd un 1 caso, el colaborador tomé una licencia

por temas de estudio, una maestria en el extranjero, dicha salida fue consensuada con el
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responsable BCP a cargo de él, se contaba con un mail de evidencia, el cual fue adjuntado y
aceptado por la entidad bancaria como prueba para la exoneracion.

En cuanto al bloque Java Mayorista, se recopilaron 2 casos para que sean evaluados y
considerados como exonerables:

- Primer caso, se trataba de una salida por tema médico, el colaborador tuvo que dejar sus
labores porque tuvo una operacion a la vista y requeria de 3 meses de descanso, dicha
salida fue reportada como renuncia, sin embargo, el motivo real se debid a una causa
mayor.

- Segundo caso, la colaboradora renunci6 por temas de salud de su menor hija, a quien le
recomendaron terapias inter diarias imposibilitando laborar, se solicitd pruebas de ello y
se pudo tomar la salida como motivo de causa mayor.

De todos los casos presentados, fueron aceptados los casos del bloque Middleware y Java
Mayorista sin excepcion alguna. En cuanto al bloque Web Mobile Mayorista, el cual tenia 20
bajas consideradas, fueron presentadas 12 para revision de las cuales fueron aceptadas 10y 2
rechazadas, logrando recuperar el 50 % de las bajas consideras del Q3/2022, tal como se puede
visualizar en la Tabla 26. Asi como también, se qued6 como acuerdo entre el banco y el proyecto
Mayorista que toda salida por pase a otro proveedor con un seniority mayor seria exonerado
automdticamente puesto que, son situaciones que no se encuentran dentro del control de

proyecto.
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Tabla 26
Rotacion deseada/no deseada de Personal (SLA4) con la aplicacion de las herramientas de la

metodologia Lean Service

Situacién final con la aplicacién de la metodologia

Situacion inicial 5
Lean Services.
Z Indicador Indicador
Contided 1 tidad Baj Baj B3j Baj
0 antida: P a a ) con aja aja . con

Booue G 2022 In::;:l:u Final de FTEs AoNdas | i oo excluida | considerada Shtio o8 CEELTY  excluida  considerada Ratio 16 exclusiones

aceptadas aceptadas
Web/Mobile May| 215 217 28 13% . 8 20 9%
Middl 26 26 3 12% [] 1 2 8%
Java Mayorista 9%

Por otro lado, la aplicacion de las herramientas de la metodologia Lean Service tuvo un

impacto positivo en lado financiero/econémico del proyecto, ya que, la penalizacién proyectada
para la facturacion del trimestre Q3/2022 sobre el SLLA4 no fue efectiva, es decir se recuperd
S/ 141 918,57 del ingreso de la tribu Mayorista un 68 % de la penalizacion proyectada, tal como

se puede visualizar en la Tabla 27.



Tabla 27

Penalizacion total por SLA y bloque del Q3/2022 con aplicacion de Lean Service
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Q3 - 2022 - Situacion

Q3 - 2022 - Con aplicacion de la metodologia Lean

inicial Service
Bloque
Penalizacio Penalizacio
SLA1 SLA2 SLA3 SLA4 SLA1 SLA2 SLA3 SLA4
n total n total
Web/Mobile S/ S/ S/ S/ S/
Mayorista 66,704.45 100,056.68 166,761.13 66,704.45 66,704.45
Middleware - - - S/ 15,693.81 S/15,693.81 - - - - -
Java
- - - S/26,168.08 S/26,168.08 - - - - -
Mayorista
S/ S/ S/ S/ S/
TOTAL - - - - -
66,704.45 141,918.57  208,623.02 66,704.45 66,704.45
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La situacion de los indicadores SLAs para el Q4/2022, fueron todos positivos debido a
que se tenia un mayor control de la informacién del proyecto gracias a la aplicacién de la
herramienta 5°S, todas las actas de solicitudes de servicio fueron correctamente trazadas y
atendidas segun los lineamientos de la entidad bancaria.

Respecto a la SLAT, se cumpli6 en la totalidad en los tres bloques asignados a la Tribu
Mayorista, lo que significa que nuestra productividad es del 100 % en el trimestre Q4/2022 en el

indicador en mencidn, dicha informacion se visualiza en la Tabla 28.

Tabla 28

Disponibilidad del recurso del proveedor (SLAI) - Q4/2022

SLA 1 DISPONIBILIDAD POR BLOQUE Q42022

Blogue Cumple Mo Cumple Total Ratio
Web,/Mobile Mayorista 45 o 45 100% ]
Middleware 5 o 5 100% @
lava Mayorista 1 (1] 1 0% ]

[ ]

En Q4/2022 en el indicador SLA2, se cumpli6 en su totalidad en el bloque Middleware,

no hubo peticiones para el bloque Java Mayorista y para Web Mobile Mayorista, se incumpli6
con una asignacion a tiempo puesto que, el recurso solicitado estuvo escaso en el mercado

laboral, aun asi, se mantuvo el indicador por encima del minimo aceptado. La productividad para

el SLA2 — Q4/2022 en promedio fue del 97 %.
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Tabla 29

Asignacion de recursos (SLA2) - Q4/2022

SLA2 ASIGNACION POR BLOQUE Q42022

Blogue Cumple Mo Cumple Total
Web,/Mobhile Mayorista 15 1 16 94% (0]
Middleware 4 0 a 100% (0]
lava Mayorista 0 (u} 0 0% (]
1 , [ ]

Asimismo, para el SLA3 — Q4/2022 la situacion fue 6ptima, debido a que, se cumplieron

con todas las reposiciones solicitadas en el tiempo indicado por el cliente, logrando el 100 %

siendo el maximo nivel de productividad (Tabla 30).

Tabla 30

Reposicion de recursos (SLA3) - Q4/2022

SLA 3 REPOSICION POR BLOQUE Q4/2022

Blogue Cumple MNo Cumple Total Ratio Indicador
Web/Mobile Mayorista 29 (s} 29 100% 9
Middleware 1 0 1 100% ]
lava Mayorista 1 (s} 1 100% 9

@

Por otro lado, en cuanto al indicador de rotacion de personal SLA4 del trimestre
Q4/2022, el total de bajas fue de 21 de los cuales, seis fueron bajas consideradas: cuatro
renuncias y 2 casos de colaboradores con problemas documentarios, es decir, no rindieron
correctamente la prueba MIDOT solicitada por la entidad bancaria. El ratio fue del 3 % para el

trimestre Q4 (Tabla 31).
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Tabla 31

Rotacion deseada/mo deseada de personal (SLA4) - Q4/2022

SLA4 ROTACION POR BLOQUE Q4/2022

Cantidad  Cantidad - e indicador
d|t d| con
Bloque 02-2022 inicialde  Finalde  Salidas  RatioQ4  Indicador g - Ratio Q4 !

excluida considera exclusiones

FTES FTEs

aceptadas
Wehb/Mobile Mayorista 217 223 21 10% [ ] 15 6 3% [ ]
Middleware 28 26 2 7% [ ] 2 0 0% ]
Java Mayorista 0 0 0% ]
- 6 % .

5.3. Factibilidad técnica — operativa
El anélisis de la factibilidad técnica — operativa, se basan en las necesidades financieras y
el punto de equilibrio de la empresa en estudio. Por ello, se enlistaron los recursos humanos,
tiempo y costos completos a necesitar para la ejecucion de la implementacion de las herramientas
de Lean Service en el proyecto de estudio. Se inicio con una reunion con el equipo que conforma
la tribu mayorista donde se determinaron los problemas existentes y que deberian ser abordados
para lograr soluciones eficientes:
- El equipo consta de profesionales altamente calificados para la aplicacién de las
herramientas de Lean Service.
- Semanalmente se dispuso dos horas de cada miembro del equipo para comentar avances
sobre las tareas asignadas.
- Recursos tecnoldgicos entregados por la empresa con los que todos los miembros del
equipo cuentan.
- Herramientas tecnoldgicas accesibles y vinculadas a las cuentas de la empresa en estudio,

tablero de Kanban.
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Se considero que existia una factibilidad técnica y operativa por los motivos previamente
mencionados, cabe resaltar que todo se hizo posible debido a las estrategias planteadas por la
manager del proyecto y aplicadas por todo el equipo.

5.4. Cuadro de Inversion

En el cuadro de inversion se detalla los costos de los recursos involucrados para la
implementacion de las herramientas de la metodologia Lean Service en la gestion de empleados
para la empresa en estudio. Es importante mencionar, que los recursos utilizados para la solucién
eran ya existentes y solo se potencio su utilizacién con el planteamiento de nuevas actividades
retadoras para el incremento de la productividad, el tiempo total empleado para la
implementacion de la metodologia Lean Service fue de 3 semanas teniendo un costo total de

S/ 1440,96 (Tabla 32).

Tabla 32

Recursos humanos, tiempo y costo semanal

Recursos Tiempo a la Costo Por Hora Costo Total por 3
Semana (Horas) Semanas

Sandra Nuiiez 1 165,33 495,99
Lider Jorge Murilo 2 86,09 258,27
Evelin Espinal 2 86,09 258,27
Mary Zubiate 2 86,09 258,27
Ingrid Garcia 2 33,36 100,28
Ingrid Escalante 2 23,36 70,08

Total 1 440,96
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6. Analisis de Resultados

6.1. Analisis costos — beneficio

La aplicacion de las herramientas, 5°S y Tablero de Kanban de la metodologia Lean
Service para la gestion de empleados en la Tribu Mayorista logré mejorar los indices de
productividad para los 4 indicadores SLAs. Para la disponibilidad del recurso del proveedor
(SLAT) y reposicion de recursos SLA3 se mantuvo el indicador en verde para los 3 bloques de
los dichos trimestres a excepcion del SLA3 — Q2/2022, sin embargo, para el altimo trimestre
donde se aplico la metodologia en estudio la productividad alcanzé el 100 %. Por otro lado, en el
indicador de asignacion de recursos (SLA2), se logr6 una productividad del 97 % en el Q4 a
comparacion del Q2 con 55,6 % y Q3 con 82 %. Finalmente, para el indicador de Rotacion
deseada/no deseada de personal (SLA4), se logr6 eliminar la penalizacion pronosticada para el
Q3, que en términos econdémicos representaba un descuento de S/ 141 918,57 sobre la
facturacion del trimestre en mencidn, en cuanto al Q4, se activaron los planes de seguimiento y
control a través del Tablero de Kanban-Mayorista teniendo una mayor visibilidad de las salidas

que se presentaban en el proyecto y con sus respectivos motivos de exoneracion.



Tabla 33

Cuadro comparativo por trimestre y SLA
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BLOQUE Q2/2022 Q3/2022 Q4/2022
SLA1 Disponibilidad |Web Mobile Mayorista 97% 08% 100%
de Recurso del Middleware 100% 88% 100%
CITEEIIT Java Mayorista 86% 94% 0
SLA2 Aci . Web Mobile Mayorista 59% 81% 94%
‘ SISRACIOn €€ | Middleware 33% 75% 100%
Recursos
Java Mayorista 75% 90% 0
SLAZ R e Web Mobile Mayorista 91% 97% 100%
‘ epOSIAION € | Middleware 50% 100% 100%
recursos
Java Mayorista 33% 86% 100%
SLA4 Rotacion Web Mobile Mayorista 12% 9% - 5% 3%
deseada/mo deseada de | iddleware 5% 8% - 4% 0%
personal Java Mayorista 7% 9% - 3% 0%

Por consiguiente, para el anélisis de costo — beneficio se tom6 como referencia los costos

generados por la aplicacion de la metodologia Lean Service que fue un monto total de

S/ 1 440,96 (Tabla 32) y el beneficio obtenido por su aplicacion que se plasmo, en la reduccion

de la penalidad en el Q3/2022 cuyo monto en soles es S/ 141 918,57, ya que se logré recuperar el

indicador de rotacion deseada/no deseada de personal (SLA4) del trimestre Q3 (Tabla 33).

Entonces decimos que, el beneficio fue superior al costo total invertido para su realizacion:

B Beneficio del proyecto

C ~ Costos totales del proyecto

B §/141918,57
- = = 98,5
C S/ 1440,96
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Ademas, para el trimestre Q4/2022 se obtuvo todos los indicadores SLLAs en verde para
los 3 bloques asignados a la Tribu Mayorista, lo que significa que no hubo descuentos por
penalizaciones como en los trimestres anteriores, teniendo una facturacién integra y una mayor
rentabilidad libre de descuentos, es decir con la aplicacion de las herramientas de la metodologia
Lean Service en el proyecto se logré mejorar la productividad considerando que esta se mide en
este caso con la disminucion de los indicadores - SLAs lo cual se refleja en las finanzas del
proyecto. Asi mismo, en cuanto a la herramienta 5’s: podemos decir que se logré un 100% en la
clasificacion de la informacion digital a comparacion del 20% inicial, 95% en el orden y
limpieza, estandarizacion a un 97% y la disciplina, la cual es constante y compartida por todos
los integrantes del equipo, en un 90%. Finalmente, con el uso del tablero Kanban se logro tener
un tiempo de respuesta de 5 dias habiles por peticion atendida en su totalidad, es decir asignar un
colaborador con accesos listos y preparado para el inicio de sus labores dentro de los plazos

planteados por la entidad bancaria.
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7. Aportes mas Destacables a la Empresa

Se logré obtener el control de la informacién digital de la gestion de empleados asignados
al proyecto Tribu Mayorista como consecuencia de la aplicacién de la herramienta 5°S de
la metodologia Lean Service, incrementando la calidad en la entrega de informes,
reduccion en los tiempos de atencidn, mejoro los procesos de comunicacion interna y
optimizo los espacios digitales de trabajo puesto que se consiguid una mayor
visualizacion por el orden en las carpetas de trabajo tal como se ve en la Figura 6,7, 8 y
9, respectivamente.

Con la implementacion del Tablero Kanban — Mayorista, se obtuvo un mejor rendimiento
del equipo de trabajo puesto que se tenia mejor visibilidad de las tareas compartidas las
cuales, eran resueltas con dinamismo y compaiierismo fomentando la unién y cercania
con los integrantes del equipo de gestion del proyecto en estudio. Asimismo, se mejord
los flujos de trabajo ya que, cada lider de subtribu tenia clara las tareas pendientes por
cumplir y los tiempos claramente definidos permitiendo prever la cantidad de actividades
y gestionar las tareas necesarias para el cumplimiento de metas.

La gestion y control de las actas de solicitudes de servicio (ASS) enviadas al buzén del
equipo por la entidad bancaria, fue optimizada en un 100 %. Esto es gracias a la creacion
del archivo Status_ingresos, en donde se organiz6 toda la informacion de las ASS (Tabla
21) como tipo de acta, fecha de inicio de requerimiento y fecha de vencimiento los cuales
son datos importantes para la mediciéon y cumplimiento de los indicadores SLAs.
Reduccién de la penalidad aplicada en el Q3/2022 (Tabla 27), mediante la conciliacién

solicitada por el comité de la Tribu Mayorista a la entidad bancaria para la reevaluacién
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de bajas consideradas que fueron enviadas para el trimestre Q3, de las cuales fueron
aceptadas el 87 % de los casos como consecuencia, el indicador de rotacién deseada/no
deseada de personal SLLA4 paso a ser positivo en los 3 bloques asignados al proyecto y en
términos econémicos, esta reduccion representa un 68 % de la penalidad aplicada para el
trimestre.

Se recibid un reconocimiento a todo el equipo de gestion por parte de la empresa NTT
DATA ala Tribu Mayorista por el Optimo control de los procesos y procedimientos de
gestion. Asi como también, la entidad bancaria expreso su grata satisfaccion con el nuevo

servicio recibido y la cercania con todos los empleados asignados al proyecto.
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8. Conclusiones

La aplicacion de la metodologia Lean Service mejoré la productividad en la gestion de
empleados del proyecto Tribu Mayorista de un 54 % situacién inicial presentado en el
trimestre Q2/2022 a un 87,1 %. en el trimestre Q4/2022. Es decir, el nivel de servicios
producidos por el proyecto se increment6 en un 33,1 % optimizando la mano de obra,
tiempo de atencion de los requerimientos del cliente, capital econémico y la utilidad del
proyecto.

En cuanto a la disponibilidad del recurso asignado a la entidad bancaria y que este cuente
con todos los accesos fisicos y 16gicos habilitados para el desempefio de sus funciones se
logré mejorar el tiempo de atencion de un 94 % a un 100 %, es decir que, todas las
asignaciones del trimestre Q4/2022 cumplieron con los plazos estipulados por el cliente
optimizando el indicador de disponibilidad de recurso del proveedor (SLAT).

Las asignaciones de nuevos ingresos solicitados por el cliente mejoraron en un 41 %, esto
se debe a que, la aplicacion de las herramientas 5°S y Tablero Kanban-Mayorista
proporcionaron mayor visibilidad a las solicitudes pendientes de atencion, asi como
también, brind6 la informacion necesaria, fechas de vencimiento de ASS, para una
asignacion oportuna segun los requerimientos solicitados. En el Q2/2022, situacion
inicial, de las 33 peticiones de nuevos ingresos para los 3 bloques solo fueron atendidas
17 es decir, un 56 % de ellas en los plazos propuestos en cambio, después de la aplicacion
de la metodologia en estudio, Q4/2022 se atendieron 19 solicitudes a tiempo de las 20
que se tenian. Por lo tanto, se afirma que indicador de Rotacién deseada/no deseada de

personal (SLA4) alcanzé un 97 % de productividad.
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Se establecieron procedimientos para la reposicion de recursos, estos dependen si se trata
de un reemplazo temporal o definitivo, dichos lineamientos contemplan un plan de
transferencia de conocimiento técnico del personal saliente hacia el nuevo ingreso, con el
fin de no impactar en las actividades y dar continuidad a las metas de la tribu asignada;
esto se llevd a cabo debido a que la aplicacién de la metodologia Lean Service logré la
trazabilidad de los recursos a reemplazar con anterioridad por una mejora en los tiempos
de atencion. Como consecuencia se mejoro el indicador de reposicion de recursos (SLA3)
en un 100 % en el trimestre aplicado: Q4/2022, a comparacion de la situacidn inicial de
estudio que se tenia un 58 % promedio de los 3 bloques asignados a la Tribu Mayorista.
Se determiné que, la aplicacion de la herramienta 5°S redujo el nivel de rotacion del
personal asignado dentro del proyecto, ya que, los procesos de comunicacion interna
lograron ser directos y en el tiempo ideal permitiendo un mejor control de la informacién,
recepcion y gestion de las cartas de renuncia presentadas por los colaboradores, asi como
también, se activaron planes de accion para la retencion del talento en caso aplicaba y
adicional se formaliz6 un comité de seguimiento SLAs, con énfasis en el SLA4 debido
que era el indicador mas critico del proyecto. Como resultado se obtuvo para el trimestre
Q4/2022 un ratio del 3 % promedio de los tres bloques evitando indudablemente la
penalizacion por el incumplimiento del indicador de rotacién de bajas deseadas o no
deseadas. Por otro lado, se logré reducir la penalizacion estimada para el trimestre
Q3/2022 en 68 %, es decir se tenia planificado un descuento por el incumplimiento de los
indicadores por un monto total de S/ 208 623,02, sin embargo, con los planes de accién
que se llevaron a cabo por el comité de seguimiento de SLAs de la Tribu Mayorista, que

consistid en la reevaluacion de los ceses presentados en el Q3/2022 y expuesto a la
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entidad bancaria con evidencia para su sustentacion, se obtuvo como resultado el
cumplimiento de Rotacién deseada/no deseada de personal (SLA4), por lo que se
desestimo la penalizacion el cual representaba la suma de S/ 141 918,57, con lo expuesto
se afirma que la aplicacion de la metodologia Lean Service redujo la rotacién del personal

e incrementd los ingresos econémicos del proyecto en estudio.
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9. Recomendaciones

Para continuar con el éxito de la implementacién de la metodologia Lean Service en el
proyecto Tribu Mayorista, es importante realizar reuniones mensuales e identificar,
evaluar y detallar las nuevas situaciones a mejorar proponiendo planes de accidn.
Asimismo, se deben realizar capacitaciones constantes a los involucrados y verificar que
cada uno de ellos cumplan con actividades a cargo hasta lograr que la filosofia Lean se
transforme en un hébito profesional y asi formar parte de la cultura del equipo de gestion.
Realizar un diagnoéstico trimestral de los indicadores de gestion propuestos por el banco
con el propdsito de estimar nuevas oportunidades de mejora para generar valor al
proyecto y continuar la curva de crecimiento teniendo como meta el 100 % de
productividad en todos los SLAs.

Activar planes de accion para la fidelizacion de los colaboradores asignados a la tribu y
asi evitar el nimero de rotaciones no deseadas en el proyecto, se propone realizar
reuniones de cercania virtual y presencial para la participacion de todos los involucrados,
asi como también, apuntar a la identificacion de los colaboradores con los lideres de tribu
para que puedan asi en suma confianza sincerar sus aspiraciones y metas dentro del
proyecto.

Dar continuidad a la herramienta 5°S, sobre todo a la estandarizacién y disciplina para
seguir con el manejo exitoso de la informacién digital del proyecto, esta buena practica
hace que el seguimiento sobre la informacion se efectiva y de fécil acceso, logrando una

mayor visibilidad y trazabilidad de las actividades pendientes, actas de solicitudes de
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servicio en proceso de asignacién, manejo de la base maestra actualizada al dia y la
presentacion de reportes sin errores.

Proseguir con el uso del Tablero de Kanban-Mayorista, para el seguimiento y control de
actividades generales, asi como de cada subtribu, este tiene como principal objetivo
medir el rendimiento del equipo y detectar cualquier inconveniente generado por el
retraso de alguna tarea en curso, asi como también, mejora la organizacion del flujo de
trabajo gracias a los estados: pendiente, en curso, cancelado, postergado y terminado; y
tiempos de atencidn que se proponen al inicio de la actividad. Finalmente, la distribucion
de tareas es equitativa puesto que se tiene un panorama general de lo asignado a cada

integrante del proyecto.
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11. Anexos

Anexo 1: Acta de Solicitud de Servicio Reemplazo

Acta de solicitud de Servicio (via mail

Recursos Nuevos Ingresos - Reemplazos - Proveedor NTT DATA

FACNEG-N-144-2023-1FTE

CLIENTE
N° CONTRATO
CONTRATO

FECHA

BANCO DE CREDITO DEL PERU SA
En elaboracion.

CONTRATO DE OUTSOURCING DEL SERVICIO DE DISENO,

DESARROLLO Y OPERACION DE DATA DEL BANCO DE
CREDITO DEL PERU ~ STAFF AUGMENTATION

24/01/2023

Por medio de la presente, se formaliza la solicitud de 1 recurso(s) segun el siguiente detalle:

Tribu o Squad.

El proveedor asegura que su personal debera cumplir con todos los requisitos p
idoneidad profesional y técnica, de acuerdo con el contrato. El Banco se reserva el derecho a realizar auditorias sobre este proceso.

to, asi como la

FACNEG-N-144-2023-1FTE-1

Fecha Inicio Requerida

1/02/2023

Periodo de Contrato

Del 1/02/2023 al 31/12/2024 (periodo
referencial, se contabiliza desde la fecha
de inicio real del recurso)

Motivo del acta Reemplazo

Horario de trabajo De acuerdo a lo establecido en el
contrato

Codigo Unidad Organizativa CL 26740

Nombre Unidad Organizativa CL

CP DEV JAVA FAC ELEC NEG. SQ FNEL PRV

Nombre de Chapter Lead

CARLOS AQUILES GUTIERREZ RONCEROS

Codigo Unidad Squad

24517

Matriz de Roles:

RTRIBUPRCDEMPPROVDS2

Sud Bioqu Categort Tridu/Co Trivw/Co ‘Nom Squa Céago Empress Es Rot Espectyl Tecno Sentority ubics Local/de Modatcaa Requi
Cocigo o e 3 e/Plque e/P1 bre a de P zacién gl cén | splazado Hibrids ere
Aca tecno oIty ‘conde e oHcacd ot/ Ucenc
Togic trabagars | Proye n Ban s
° o Qo omce
dentr o7
oce
— Tridw
FAOEGN et TriouCOE Tridy Triou N 5 L8 NTT e Dev Epecsz Moo Mecum Onste Lo s s
144203 Mosie Foura Facture i e oaTa e = -
VTEL Mayer Bectdnic Sexrina er 1
s 2 Negecebe Ora)
negozer
e
*De acuerdo con las di del trato, esta d da podria vanar durante el periodo contractual segln la necesidad de la
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Anexo 2: Acta de Solicitud de Servicio Regularizacion

Acta de solicitud de

rvicio (via mail

Recursos Nuevos Ingresos - Reemplazos - Proveedor Nttdata

TRHOST-N-125-2022-1FTE
CLIENTE BANCO DE CREDITO DEL PERU SA.
N° CONTRATO En elaboraciéon.
CONTRATO CONTRATO DE OUTSOURCING DEL SERVICIO DE DISENO,
DESARROLLO Y OPERACION DE DATA DEL BANCO DE
CREDITO DEL PERU - STAFF AUGMENTATION
FECHA 13/10/2022

Por medio de la presente, se formaliza la solicitud de 1 recurso(s) segun el siguiente detalle:

Sud Biogu Categort Tridu/Co Trive/Co Nom SQua Coaigo Empresy 13 Rot EspeCd Tecno Serdority. Ubica Local/de | Modalidad Requl
Codigo o e 3 e/Plgue e/r bre a de P tzaciée iogla déa splazaco Hibrias ere
Acta tecno solicita gonde de ckcack ot/ Ucenc
fogic trabagars Proye n Ban tas
° L qut Omce
Gentr o?
ode
R
TRHOST-N- ) TrnCoE =3 ™ o Q Mo Aot [ N | P | Nespia ) Mesum | Onste == s )
1252022 fae Busrex oG Aot PRIVA (-3 iz
FTEL Poraroic TE Man
aou ane
-] [4

*De acuerdo con las condiciones del contrato, esta demanda podria variar durante el periodo contractual segin la necesidad de la

Tribu o Squad.

El proveedor asegura que su personal debera cumplir con todos los requisitos solicitados presentes en este documento, asi como la
idoneidad profesional y técnica, de acuerdo con el contrato. El Banco se reserva el derecho a realizar auditorias sobre este proceso.

TRHOST-N-125-2022-1FTE-1

Fecha Inicio Requerida

20/09/2022

Periodo de Contrato

Del 20/09/2022 al 31/10/2022 (periodo
referencial, se contabiliza desde la fecha
de inicio real del recurso)

Motivo del acta

Regularizacion

Horario de trabajo

De acuerdo a lo establecido en el
contrato

Codigo Unidad Organizativa CL 25431

Nombre Unidad Organizativa CL CP PROJECT MANAGEMENT |
Nombre de Chapter Lead Elmer Vidal

Codigo Unidad Squad 25355

Matriz de Roles:

No aplica
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Anexo 3: Acta de Solicitud de Servicio Renovacion

Acta de solicitud de Servicio (via mail)
Recursos Nuevos Ingresos - Reemplazos - Proveedor NTT DATA

FACNEG-N-148-2023-1FTE

CLIENTE : BANCO DE CREDITO DEL PERU S.A.
N° CONTRATO :  En elaboracion.
CONTRATO : CONTRATO DE OUTSOURCING DEL SERVICIO DE DISENO,

DESARROLLO Y OPERACION DE DATA DEL BANCO DE
CREDITO DEL PERU — STAFF AUGMENTATION

FECHA : 1/02/2023

Por medio de Ia presente, se formaliza la solicitud de 1 recurso(s) segun el siguiente detalle:

Sub Bloqu Categorf Trida/Co Trive/Co Nom 5Qu3 % Empress Es Rot Especial Tecno | Semority Ubica Local/de | Modalicxd Requl
Codigo o e a e/Plgue P bre a de L tzaciée togla aéa splazado Hibriaa ere
Acta tecno solcita conde de picackh ot/ Licenc
gl tradagrs | Proye n Ban s
° o que Ofnce
gentr o7
ode
L
FROEG-N Wety TrouCoe Tridy Trow e Q L= NTT N Oev | Epecaz | Moo Mezum Onste == s
148-2023- Mxie Facturz Rz L= FIESG oaTa e A ewae
ITEL Meyor Bedic | Beréna cs e B
< 2 Negocatie Gre)
Teegosad
e

*De acuerdo con las condiciones del contrato, esta demanda podria vanar durante el periodo contractual segun la necesidad de ls
Trbu o Squad.

€l proveedor asegura que su personal deberd cumplir con todos los requisites solicitados presentes en este documento, asi como la
idoneidad profesional y técnica, de acuerdo con el contrato. El Banco se reserva el derecho a realizar auditonas sobre este proceso.

FACNEG-N-148-2023-1FTE-1
Fecha Inicio Requerida 16/12/2022
Periodo de Contrato Del 16/12/2022 al 31/12/2024 (periodo
referencial, se contabiliza desde la fecha
de inicio real del recurso)

Motivo del acta Renovacion

Horario de trabajo De acuerdo a lo establecido en el
contrato

Codigo Unidad Organizativa CL 26739

Nombre Unidad Organizativa CL CP DEV JAVA FAC ELEC NEG. SQ RIESGOS
PRV

Nombre de Chapter Lead CARLOS AQUILES GUTIERREZ RONCERQOS

Codigo Unidad Squad 24518

Matriz de Roles: RTRIBUFACELNEGPRVDS3




Anexo 4: Matriz de operacionalizacion
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Aplicacion de la metodologia L.ean Service para mejorar la productividad en la gestion de empleados del proyecto Tribu

Mavorista en una consultora de tecnologias de informacion, Lima, 2023

(En qué medida la Aplicacién de la
metodologia Lean Service mejorard la
productividad en la gestion de
empleados del proyecto Tribu
Mayorista en una consultora de
tecnologias de informacién?

Aplicar la metodologia Lean
Service para mejorar la
productividad en la gestién de
empleados del proyecto Tribu
Mayorista en una consultora de
tecnologias de informacién.

PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLE 1: Lean service
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL DIMENSIONES INDICADORES
Seiri — Clasificacion: 20 %
Seiton — Orden: 5 %
5’s Seiso — Limpieza: 5 %

Seiketsu — Estandarizacién: 5 %
Shitsuke — Disciplina: 0 %

Tablero Kanban

Tiempo de gestion de actividades:

Tiempo de entrega = Tiempo de nueva tarea —
Tiempo de salida de trabajo final

Tiempo de ciclo:

Tiempo de ciclo = Trabajo en curso / Rendimiento

VARIABLE 2: Productividad

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

DIMENSIONES

INDICADORES

(De qué modo la aplicacién de la
metodologia Lean Service mejorara el
cumplimiento de disponibilidad del
recurso de proveedor en el proyecto
Tribu Mayorista en una consultora de
tecnologias de informacién?

Aplicar la metodologia Lean
Service para mejorar el
cumplimiento de la disponibilidad
del recurso de proveedor en el
proyecto Tribu Mayorista en una
consultora de tecnologias de
informacion.

SLA1: Disponibilidad
de Recurso del
proveedor

Solicitud: (Fecha de Ingreso del recurso - Fecha de
solicitud del proveedor) >= 5 dias hébiles
Umbral: (Solicitudes cumplidas del periodo / Total de
Solicitudes del periodo)

(De qué manera la aplicacién de la
metodologia Lean Service mejorara la
asignacién de recursos en el proyecto
Tribu Mayorista en una consultora de

tecnologias de informacién?

Aplicar la metodologia Lean
Service para mejorar la asignacion
de recursos en el proyecto Tribu
Mayorista en una consultora de
tecnologias de informacion.

SLA2: Asignacion de
Recursos

Solicitud: (Fecha de Ingreso del Recurso - Fecha de
entrega de acta) <= 4 semanas
Umbral: (Solicitudes Cumplidas del periodo / Total de
Solicitudes del
periodo)

(Como la aplicacién de la
metodologia Lean Service mejorara
con la reposicién de recursos en el
proyecto Tribu Mayorista en una
consultora de tecnologias de
informacién?

Establecer la metodologia Lean
Service para mejorar la reposicion
de recursos en el proyecto Tribu
Mayorista en una consultora de
tecnologias de informacion.

SLA3: Reposicién de
Recursos

Solicitudes: (Fecha de Ingreso - Fecha de
cese/Moviper) <= 2 semanas
Umbral: (Solicitudes cumplidas del periodo / Total de
Solicitudes del periodo)
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(De qué medida la aplicacion de la
metodologia Lean Service reducira la
rotacién deseada/no deseada de
personal en el proyecto Tribu
Mayorista en una consultora de
tecnologias de informacién?

Aplicar la metodologia Lean
Service para reducir la rotacién
deseada/no deseada de personal en
el proyecto Tribu Mayorista en
una consultora de tecnologias de
informacién.

SLA4: Rotacién
deseada/no deseada
de Personal

SLA4: Rotacion deseada y no deseada del Recurso
(Rotacion deseada + Rotacion no deseada) <= 5%
Formula de Rotacion: S/ ((I + F)/2)

En donde:

S: Salidas o bajas de personal del periodo
I: Personal que se tiene al inicio del periodo
F: Personal que se tiene al final del periodo




Anexo 5: Procedimiento y Consideraciones del Calculo de SLA1

SLA1 Disponibilidad de Recurso

Unidad de Solicitudes: Dias Habiles Intervalo: Solicitudes: [0,5]

Medida: Umbral: % niervalo: Umbral: [0,100]
Mide que el recurso del proveedor esté disponible para trabajar desde el

Objetivo: primer dia, considerando que debe contar con los accesos de Alta en BCP
(matricula, correo, red y accesos de la Matriz de Roles).

Periodicidad: |Tcimestral Fuente: Registro de Altas/

Moviper
Consideracion (¢ El proveedor debera entregar la documentacion necesaria para la
es: habilitacion del recurso: Antecedentes crediticios. Antecedentes

policiales y judiciales, Prueba Midot (Honestidad).

e Para el calculo se considera la fecha que se registra en el sistema la
solicitud de ALTA/MOVIPER v a partir de esta fecha inicia la
contabilidad del plazo de 5 dias habiles.

e Umbral definido es de 90% y se revisara en 3 meses a partir de la
fecha de la activacion del SLA.

e Considerar s1 < 10 FTES por bloque se permite un incumplimiento

¢ En caso no exista matriz de roles o exista alguna demora en la
asignacion de accesos de la matriz de roles por parte banco se aplicara
la exoneracion de tiempos de demora No Everis.

e En caso de demoras por interacciones con BCP se aplicara
exoneracion.

e Las exoneraciones seran con las evidencias que se tienen para evitar
sobrecargas a los POs, CLs, PMs.

e Sobre las exoneraciones, no solo sera necesario que el PO, LT, CL
brinde la conformidad de la exoneracion, VMG evaluara s1 dicha
exoneracion procede o no.

e Siel recurso ingresa antes de la fecha estimada de ingreso el calculo
del SLA se mantiene, caso contrario si ingresa después de dicha fecha
se recalcula tomando la fecha real de ingreso para restar los 5 dias
habiles y obtener la nueva fecha de alta de matricula.
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SLA1 Disponibilidad de Recurso
Modo de Solicitud:
calculo:

(Fecha de Ingreso del recurso - Fecha de solicitud del proveedor) >= 35
dias habiles

Umbral:
(Solicitudes cumplidas del periodo / Total de Solicitudes del periodo)
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Anexo 6:Procedimiento y Consideraciones del Calculo de SLLA2

SLA2

- Asignacién de Recurso

Unidad de
Medida:

Solicitudes: Semana calendario Hdandli: Solicitudes: [0.4]
Umbral: % niervalo: Umbral: [0,100]

Objetivo:

Mide que el proveedor cumpla los plazos de asignacion de acuerdo con
los tiempos propuestos.

Periodicidad:

Trimestral

Fuente: Actas / Registro de Altas y
Bajas

Consideracion
es:

La solicitud se realizara mediante un acta, la cual debe ser confirmada
por ambas partes en donde indicara la fecha de ingreso del recurso.
Los dias se contabilizaran desde el siguiente dia habil de entregada el
acta al proveedor.

El indicador se reinicia cada 3 meses.

Umbral es de 90% y se revisara en 3 meses a partir de la fecha de
activacion del SLA.

Considerar s1 < 10 FTES por bloque se permite un incumplimiento
Las evaluaciones técnicas y/o participacion en las entrevistas por
parte de BCP, de requerirse, se deberan acordar previamente como
parte del flujo de contratacién de Everis dentro de los tiempos
acordados v lo estipulado en el anexo 1.

En caso de demoras por interacciones con BCP (entrevistas, feedback
BCP, evaluacion de CVs, etc), se aplicara exoneracion.

Entrega del DaaS no aplica como exoneracion.

Las exoneraciones seran con las evidencias que se tienen para evitar
sobrecargas a los POs, CLs, PMs.

Sobre las exoneraciones, no solo sera necesario que el PO, LT, CL
brinde la conformidad de la exoneracion, VMG evaluara si dicha
exoneracion procede o no.

SLA2

Asignacion de Recurso

Modo de
calculo:

Solicitud:
(Fecha de Ingreso del Recurso - Fecha de entrega de acta) <=4
seémanas

Umbral:
(Solicitudes Cumplidas del periodo / Total de Solicitudes del

peri0odo)
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Anexo 7:Procedimiento y Consideraciones del Calculo de SLA3

Umbral:

SLA3 Reposiciéon de Recurso

Unidad de Solicitudes: Semana Calendario i Solicitudes: [0,2]

Medida: Umbral: % T — Umbral: [0,100]
L Mide que el proveedor cumpla los plazos de reposicion (deseadas o no

Objetivo: deseadas) de acuerdo con los tiempos propuestos.

Periodicidad: |Trimestral Fugnte: Actas/ Registro de Altas y

Bajas
Modo de Solicitudes:
calculo: (Fecha de Ingreso - Fecha de cese/Moviper) <= 2 semanas

(Solicitudes cumplidas del periodo / Total de Solicitudes del

periodo)
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SLA3 Reposicion de Recurso
Consideracion |® Los dias se contabilizaran desde el siguiente dia habil de la salida del
es:

especialista a cesar.

La fecha de ingreso al BCP estara registrada en la solicitud del Alta,
la cual indicara al recurso que esta reemplazando.

En estos casos la entrega de documentacion para el Alta sera hasta
con 5 dias habiles previo a la fecha de inicio de laborales.

El indicador se reinicia cada 3 meses.

El Umbral es 90% de Cumplimiento y se revisara en 3 meses desde la
fecha de activacion del SLA.

Considerar s1 < 10 FTES por bloque se permite un incumplimiento
El plazo para la reposicion es de 15 dias calendarios.

Para salidas abruptas por fraude o dolo se consideraran excepciones y
se mediran bajo el indicador del SLA?2, para otros casos de salidas
abruptas se revisara uno a uno.

Las evaluaciones técnicas y/o participacion en las entrevistas por
parte de BCP, de requerirse, se deberan acordar previamente como
parte del flujo de contratacion de Everis dentro de los tiempos
acordados vy lo estipulado en el anexo 1.

En caso de demoras por interacciones con BCP (entrevistas, feedback
BCP, evaluacion de CVs, etc), se aplicara exoneracion.

Entrega del DaaS no aplica como exoneracion.

Las exoneraciones seran con las evidencias que se tienen para evitar
sobrecargas a los POs, CLs, PMs.

Sobre las exoneraciones, no solo sera necesario que el PO, LT, CL
brinde la conformidad de la exoneracion, VMG evaluara si dicha
exoneracion procede o no.

El PO/PM o CL en caso de no requerir reemplazar al recurso saliente, éste
debera indicarlo por correo al proveedor en una fecha préxima a la salida

del recurso y no meses después, sélo asi aplican los tiempos definidos en el
SLA 3 (2 semanas), caso contrario se considerara como ingreso nuevo.
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Anexo 8: Procedimiento y Consideraciones del Calculo de SLA4

SLA4 Rotacién deseada y no deseada del Recurso

l‘\II':‘(‘l’i;‘;:"e % , [0.5]

Objetivo: Mide el porcentaje de rotacion del personal del proveedor.

Periodicidad: |Trimestral Fuente: Registro de Bajas
Consideracion |® En el registro del cese se colocara el motivo de la baja para identificar
es: la rotaci6n deseada y no deseada del personal.

e Elindicador se reinicia cada 3 meses.

e La penalidad aplicable por incumplimiento de este indicador es de 3%

e Los casos de internalizacion no son considerados.

e El Umbral definido es de 5%

e Se considera: FTEs < 20 : 1 Rotaci6n por bloque

FTEs >=20 : 5% Rotaci6n por bloque

e Los casos de fuerza mayor como enfermedad deben considerarse
como excepciones y no deben incluirse en el calculo del indicador.

e Las exoneraciones seran con las evidencias que se tienen para evitar
sobrecargas a los POs, CLs, PMs.

e Sobre las exoneraciones, no solo sera necesario que el PO, LT, CL
brinde la conformidad de la exoneracion, VMG evaluara s1 dicha
exoneracion procede o no.

e Escenarios de ceses de recursos proveedor:

Process Sclicitud de cese por Maternided

-— BCP: PO

Provecdor FP

Bl local detee comesica ol POy Ol of prrowec de raterricad, debe prewecteses ol oertficado medco cormes posdinnte
Debe avisarse cor 1 meses de anticipacids come mirlre y o eemplaso serd idertificado un mes antes del Inicio de ls
T mericim cowrm onden st v Bt v seeckisine preic » le salide o Gomesin

Se exoners del SLA de rotscidn

Procsss Sclicitud de cawe por Enfermedsd
BCP: PO
Responsable
Pruwesschor: TP
U fecal dode comericar 3l PO y CL caalquisr ceszarso médico mayar 3 15 0has calondanos, oobe presentarse of
Descripeién | certificado médico cormesaondiente. £ proveecer 3292 tolocar v reemwlazs.

Se wroners del SLA de retscion

Process Solicitud de cese por fallecimients

ez oo

|Prevesdor FP

U fecal dode comenicar 3l FO v CL 200 o “allsziemieres dad recurss adjumtance &l otz de dcfncidn comespondienee. U
Descrpcien | prevesdor debe colocar un wemplaze.

Se sroners del SLA de retscion

Process Szhicrtud de cove por licenaa de ertudios >310 dm

80P PO
Rasponsablc
Proveedor FP
£ fecal dede comenicar 3l #O v CL sobre o ausantizmo dal securss v colozar of reemplaze.

No 3¢ exoacrd del SLA de

Dhersrx iy

encvigmion
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SLA4 Rotacién deseada y no deseada del Recurso
Modo de
calculo: (Rotac16n deseada + Rotacion no deseada) <= 5%

Formula de Rotacion:
S /((I+ F)/2) en donde:
S: Salidas o bajas de personal del periodo
I: Personal que se tiene al inicio del periodo
F: Personal que se tiene al final del periodo
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