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Resumen

El cloud computing es una tendencia que ha tomado mucha fuerza en las
organizaciones en los ultimos afios como resultado de sus multiples beneficios. Entre
ellos destacan la escalabilidad, flexibilidad, ahorro de costos por el modelo de pago por
uso, convirtiendo asi la nube en una apuesta atractiva para el futuro de las
organizaciones. Por lo tanto, los proveedores de servicios en la nube enfrentan retos en

comun en cuanto a la gestion, construccion, disefio y asesoria del modelo Cloud.

Mediante una investigacion exploratoria y explicativa se pretende realizar un
analisis del proceso de facturacion on demand para realizar la identificacion de los
factores criticos de éxito y el descubrimiento de las oportunidades de mejora que
permitan a GBM como proveedor de servicios el establecimiento de la idoneidad de este

proceso.

El presente trabajo esta conformado por cinco capitulos. EI primer capitulo se
enfoca en el planteamiento del problema, la delimitacion y los antecedentes de este, el
cual permite definir el objetivo general y los objetivos especificos para el
establecimiento de los beneficios y los logros que se pretenden alcanzar con el

desarrollo de la investigacion.

En el segundo capitulo, se encuentra el marco situacional, este permite definir
claramente el problema existente y el marco teérico permite orientar y contextualizar el

tema a traves de los conceptos claves para la investigacion.

En el tercer capitulo se detalla el marco metodoldgico, el cual brinda las pautas
para el desarrollo de la investigacion. Como lo es, la definicién de los sujetos de

investigacion y los instrumentos de recoleccion de datos a utilizar.



En el cuarto capitulo se situa el analisis de los resultados obtenidos por medio de
los 3 instrumentos de recoleccidn y con base en estos se procesan los resultados, para

asi verificar el planteamiento de los objetivos propuestos y su problematica.

En el quinto capitulo se desarrolla la propuesta de cambio, en la cual se detalla
su descripcion, sus objetivos y su alcance. Ademas, proporciona el presupuesto
requerido y el cronograma con las acciones necesarias para su aplicacion con la
finalidad de lograr disminucién de los hallazgos identificadas en la investigacion.

Finalmente, en el sexto -capitulo, se cierra con las conclusiones Yy

recomendaciones obtenidas de la investigacion.
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Capitulo |

Aspectos Generales



Introduccion

A nivel mundial las organizaciones enfrentan nuevos retos empresariales como los
son las exigencias del mercado. Estos retos abrazan nuevas formas de competitividad y si
las empresas quieren seguir siendo competitivas e innovadores debe adaptarse a estos

cambios.

Cada empresa debe ser consciente de las necesidades y las tendencias de su entorno,
por lo que deben trabajar en una propuesta de valor que contemple la reduccién de costos,
la eficiencia operativa, la calidad o mejora de los servicios, la reduccién de tiempos, entre

otros.

En Costa Rica las empresas al igual que el resto de mundo, enfrentan los mismos

desafios para poder ser competitivas en el mercado.

Dado que no hay empresa que pueda salvaguardarse del impacto del entorno, surge
la necesidad de identificar factores criticos de éxito para lograr la productividad y la
eficiencia. Esto lleva a las empresas a ver lo que estan haciendo y como lo estan haciendo,
por los que los lideres dirigen su mirada a lo interno de la organizacion. En este andlisis
interno se establecen elementos claves como lo son los procesos y el poder identificar su
idoneidad es fundamental para determinar si lo que se esta haciendo tiene oportunidades de

mejora.

Es importante destacar, que hay procesos claves para lograr una mayor ventaja
competitiva a través de una mejor eficiencia operativa y productividad, de manera tal que la

facturacion se ha convertido en uno de los procesos fundamentales. A través de una



facturacion eficiente e innovadora, las empresas pueden brindar méas valor agregado a sus

clientes.

Por lo tanto, esta investigacion analiza el proceso de facturacion on demand del
departamento de Software de GBM para que a través de los resultados obtenidos se
desarrolle una propuesta de actualizacion y de mejora continua que le permita a la empresa
una mejor consecucion de los objetivos organizacionales. Al acercase mas al cumplimiento
de los objetivos establecidos, la empresa puede mejorar su gestién y aumentar sus ventajas

competitivas.



1.1.  Antecedentes del problema de estudio

Segun el Ministerio de Ciencia, Innovacion, Tecnologia y Telecomunicaciones,
[MICITT], (2022) Costa Rica fue el quinto pais de América Latina en conectarse a
internet, solo después de Brasil, Chile, México y Argentina. (parr.3)

Fue en la década de los 90 cuando el internet hizo sus primeras apariciones en
Costa Rica convirtiéndose asi en una herramienta tecnoldgica de mayor consumo entre
la poblacion.

El internet ha abierto paso a nuevas necesidades que han hecho que las que
organizaciones internamente busquen las formas de ser mas eficientes en su
administracion para poder cumplir con estas necesidades. Por lo que en esta misma
época los procesos han tomado un papel clave en las empresas.

A lo largo del tiempo, las empresas han continuado en la bdsqueda de la
administracion eficiente para poder cumplir con las necesidades del entorno.
Indudablemente en la actualidad, los procesos han cobrado mayor importancia en la
administracion de los negocios.

Como parte de esta busqueda, en el pais se han realizado investigaciones que a
través de sus hallazgos y conclusiones confirman la importancia de los procesos.

Como es el caso de la investigacion realizada por Ramirez (2021)

dicha investigacion analiza procesos de la empresa y como propuesta brinda un
desglose de mejoras para la herramienta de gestion, un plan de comunicacién y un
andlisis de costo beneficio de la aplicacion del proceso y su plan de

implementacion. (pp.156 -161)



También a nivel internacional se han realizado trabajos de investigacion recientes
donde se siguen asociando los procesos a la optimizacion de recursos, al aumento de

productividad y a la eficiencia. Como es el caso de la investigacion de Cedefio, (2022)

Concluyd que la reingenieria de procesos le generé al area comercial de Domiagua
Quinindé, un incremento en las ventas debido a la mejor gestion operativa del area.
Ademas, recomendo la aplicacion de la reingenieria de procesos a las demas areas
de la empresa, con el fin de optimizar recursos y aumentar su productividad. (pp.72-

73)

1.2. Justificacion del proyecto

En la actualidad, las empresas dedicadas a la industria de tecnologia tienen muchas
oportunidades de crecimiento, expansién y consolidacion del negocio debido a las nuevas
tendencias del mercado.

Sumado a los desafios e impacto que ha traido la pandemia desde el 2020 a nivel
mundial, en temas de tecnologia se puede apreciar un incremento acelerado en el uso de

nuevas tecnologias.

La pandemia no solamente ha traido su complejidad social, sino que también ha
desencadenado nuevas necesidades en pequefias, medianas y grandes empresas, ha hecho
que se aceleren procesos de transformacion digital, inteligencia artificial, networking, ciber

seguridad, almacenamiento de datos, movilidad y comunicaciones entre otros.

Todas estas necesidades abren paso al uso de cloud computing, ya que se destaca
como una tecnologia que le aporta muchos beneficios a las empresas tales como:

escalabilidad, optimizacion de los recursos, capacidad de almacenamiento de datos entre



otros. Las ventajas del cloud computing son innegables tanto a nivel personal como
empresarial, uno de los beneficios méas destacados es su accesibilidad, ya que los clientes
pueden acceder a servicios en la nube pablica desde cualquier parte del mundo a través del

internet y desde ahi consumir servicios por demanda.

La adopcion de estas nuevas tecnologias ha dado la apertura para el disefio de
nuevos modelos de facturacion, dejando atras la facturacién tradicional y dando asi paso a
la facturacion per usage, esto quiere decir que se puede facturar al cliente por uso, de tal

manera que el cliente puede pagar por lo que esta consumiendo bajo demanda.

Llevar a los clientes a un entorno cloud, representa una oportunidad de venta para
las empresas dedicadas a la industria tecnoldgica y para poder hacer frente a estas nuevas
necesidades y a las expectativas de los clientes las empresas han tenido que transformar su

forma de vender y facturar.

GBM, es una empresa del sector de tecnologia que apuesta por la innovacion, la
adaptacion al cambio, la mejora continua y consciente de todas estas variables del entorno

busca una vision interna que le permita ser méas eficiente y productiva.

En esa busqueda interna, los procesos son un recurso y una ruta clave para la
organizacion, por eso estan centrando su atencion en los procesos y en como lograr su
mejora continua. Para la empresa, es muy importante mantener procesos claros, definidos y
alineados con la estrategia de la organizacion.

Los resultados de este trabajo de investigacion son de gran importancia para GBM,
ya que mediante el analisis del proceso actual de facturacién on demand se puede establecer
su idoneidad y con los resultados obtenidos realizar el descubrimiento de oportunidades que

permitan desarrollar una propuesta de actualizacion para su mejora continua.



Convirtiéndose asi la investigacion en una herramienta valiosa para que la empresa
pueda generar una ventaja competitiva para fortalecer ain mas los valores agregados que

brinda.

1.3. Planteamiento del problema

Los cambios del entorno y el Covid 19 han traido tecnologias emergentes que se
han convertido en necesidades indispensables para los clientes. Debido a este crecimiento
en la facturacion de servicios, hace que GBM situé su proceso de facturacion de servicios
on demand como prioridad.

Dado que son servicios en continuo crecimiento, la empresa requiere un analisis del
proceso que se estd ejecutando actualmente y con base en este determinar: ;Qué
oportunidades de mejora tiene el proceso de facturacion on demand de consumo en la nube
publica?

Después de obtener los resultados del analisis, el siguiente planteamiento es ;Qué
requiere hacer la empresa para ser mas eficiente y productiva en su facturacion? ;Cuéles

son los factores criticos para lograrlo?

1.4.  Objetivo General
e Analizar el proceso de facturacion de consumo de servicios on demand de la nube
publica en el departamento de Software de la empresa GBM, en el Il semestre del

afio 2021, identificando oportunidades de mejora.

1.5.  Objetivos Especificos
e Analizar el proceso actual de facturacion on demand por consumo de la nube

publica estableciendo su idoneidad.



¢ lIdentificar los factores criticos de éxito en el proceso de facturacion on demand por
consumo de la nube publica evaluando su productividad y eficiencia.
e Desarrollar de acuerdo con los resultados obtenidos una propuesta de actualizacion
del proceso de facturacion on demand por consumo en la nube publica,
estableciendo una mejora continua en la consecucion de los objetivos
organizacionales.
1.6.  Delimitacion, Alcance o Cobertura

Esta investigacion se limita a desarrollar una propuesta de actualizacion del proceso
de facturacion del departamento de Software de GBM, por lo que la investigacion no se
extendera a todas las areas o departamentos de la empresa.

En cuanto al tiempo, esta investigacion analiza Unicamente los datos de facturacion
del segundo semestre del afio 2021.

Esta investigacion cubrira solamente el modelo de facturacion on demand, por lo

que la facturacion tradicional no sera contemplada en la investigacion.

1.7.  Restricciones y/o Limitaciones
En el desarrollo de la investigacion se presentaron las siguientes restricciones y o

limitaciones:

e La muestra: Esta abarca Unicamente el proceso de facturacién de consumo on
demand del departamento de Software de la empresa, el modelo de facturacion por
consumo también se aplica en otros departamentos de la empresa, sin embargo,

estos no formar parte de la muestra.



Accesibilidad: Debido a la pandemia las entrevistas no se realizaran fisicamente,
sino que se aplicara por video llamada y esto limita la interaccién con las personas
ya que las entrevistas que se aplicaran cara a cara permiten que ambas partes puedan
conectar y dar mas apertura de comunicacion. Ademas, aunque se tenga todo
ordenado y preparado pueden presentarse fallas técnicas durante el proceso de la
entrevista que no permitan la fluidez de esta o la falta de acceso a documentacion
por parte de la empresa.

Datos auto informados: En cuanto al enfoque cualitativo las respuestas obtenidas
estaran basadas en la percepcion de las personas que se entrevistaran, esto quiere
decir, que se tomaré la informacion de los entrevistados al pie de la letra y esta
informacion podria tener algin sesgo de tipo memoria selectiva, atribucion,
exageracion y/o telescopica.

Falta de datos y/ recursos: La falta de informacion o recursos que puede proveer la

empresa podria limitar el alcance del analisis.



Capitulo 11

Marco Contextual y Teorico
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2.1. Marco Situacional

La tecnologia ha sido parte de la historia de la humanidad. Cada época trae nuevas
tendencias que evidencian las necesidades del ser humano para adaptase y evolucionar.

En la época de los 90 surgen cambios drasticos en la forma de usar la tecnologia, ya
que el internet se populariza y genera nuevas formas de comunicacion, interaccion y
trabajo, por lo que en el mundo de los negocios también se comienzan a adaptarse nuevas
tendencias.

Para esa época el cloud computing ya se deslumbraba como una fuerte tendencia
para el futuro. El interés por conocer este concepto aumenta y es asi como aparecen las
primeras definiciones. EI National Institute of Standards and Technology [NIST] (2011)
define el cloud computing de la siguiente manera:

La computacién en la nube es un modelo para habilitar el acceso de red ubicuo,

conveniente y bajo demanda a través de un conjunto de recursos informaticos

configurables (por ejemplo, redes, servidores, almacenamiento, aplicaciones y

servicios) que se puede aprovisionar y liberar rapidamente con un minimo esfuerzo

de gestién o interaccion con el proveedor de servicios. (p.2)

Ya en la época de los afios 2000, empresas reconocidas por su trayectoria en el
mundo de la tecnologia comienzan a crear conciencia en el uso de la nube y sus beneficios.

Empresas como Amazon y Google empiezan a ofrecer servicios de adopcion en la
nube y es asi como el cloud computing comienza a posicionarse en el mundo de los
negocios.

Hace algunos afios el cloud computing se predecia como una tendencia muy fuerte
para el futuro. Hoy es una realidad, ya que las empresas buscan economias a escala que les

permita ahorrar costos, generar mas rentabilidad y ser flexibles.
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El cloud computing es un modelo por el que las empresas estan apostando en Costa
Rica. Cada vez mas empresas quieren migrar su tecnologia y servicios de Tl a la nube
publica, dado los miles de beneficios que representa para las organizaciones.

En Costa Rica, GBM es proveedor local de servicios de nube publica y privada, por
lo que acomparia a sus clientes en la adopcién de la nube. Ofrece servicios de alto nivel
como, por ejemplo: the power of cloud, nube hibrida, microservicios, cloud pak, smart
backup, smart recovery, Smart ops, entre otros. Dado que es una empresa con un enfoque
multicloud brinda a los clientes servicios de los principales vendedores de nube tales como:
AWS, Azure, IBM y Google Cloud.

Por lo tanto, GBM como lider tecnoldgico e impulsador de la nube busca afianzar
los procesos de aquellos servicios que estan en crecimiento y evolucion como lo es el
consumo en la nube publica. Ya que través de un proceso de facturacion eficiente la
empresa puede ofrecer mas valor al servicio que entrega a sus clientes.

2.1.1. Resefia Histdrica

GBM naci6 en 1991 como resultado de los cambios desencadenados por la época y

la visién de un grupo de empresarios centroamericanos para brindar servicios de Tl con

base en las tendencias que el mercado estaba imponiendo.

Su mision es: Integrar la tecnologia en soluciones de valor agregado que satisfagan
las expectativas de nuestros clientes, a través de profesionales calificados y comprometidos,
con metodologias, productos y servicios de clase mundial.

Los valores que definié la empresa para que sirviera de eje para su crecimiento e

identidad son:

12



e Confiabilidad: Ser honestos, integros, leales ejecutando nuestros compromisos con
alta calidad, precision y puntualidad.

e Coraje: Sindnimo de atrevimiento. Ser los mas genuinos, persistentes y productivos.

e Disciplina: Observancia y cumplimiento de reglas y compromisos

e Transparencia: Ser claros, evidente, sin duda ni ambigledad

Con el paso del tiempo, la empresa ha logrado posicionarse como lider de la
industria tecnoldgica. Se ha caracterizado por ser un aliado estratégico para sus clientes
mediante la implementacion de componentes como infraestructura, software, consultoria y
servicios especializados de soluciones de TI.

En la actualidad la empresa tiene presencia en Centroamérica, Republica
Dominicana y Haiti como distribuidor exclusivo de IBM. También representa otras marcas
reconocidas de la industria como: Lenovo, Cisco, SAP, Red Hat, Automation Anywhere,
AWS, entre otras.

La empresa identifica como sus principales lineas de producto:

e Servicios: Servicio técnico y mantenimiento, Impresion, Datacenter, Educacion,

Servicios gestionados, Software services.

e Hardware: Servidores, Computadores personales, Productos de redes, Puntos de
venta, entre otros.

o Software: Middleware, Aplicaciones, Business Inteligence, Core banking, SAP.

e Consultoria: en las lineas de Change Management, BPO, entre otras. (GBM, s.f.)

Costa Rica se destaca como uno de los principales mercados de consumo de
tecnologia en Centroamérica lo que le brinda la oportunidad a GBM de seguir creciendo en

el pais y para lograr estar un paso adelante en tendencias tecnologicas cuenta con equipos
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de trabajo conformado por lineas de negocio. De manera que la estructura organizacional

de GBM en Costa Rica estd conformada de la siguiente manera:

Figura 1
Organigrama por la linea de negocio de GBM Costa Rica

N
Junta Directiva

N

T oN—

CEO
S—~
Infraestructure Consulting Software Qutsourcing
S— S~ S~ S~

Fuente: Elaboracion propia
En la localidad de Costa Rica y con base en su organigrama, se puede apreciar que

la estructura estd conformada por cuatro lineas de negocio. Cada una de estas areas ofrece
un portafolio diversificado de servicios y productos segun su especializacion.

En el caso de la linea del negocio correspondiente a Software, uno de los servicios
que brinda es el consumo en la nube publica. En esta nube se puede consumir:
Infrastructure as a Services, Platform as a Services y Software as a Services. Todos estos
servicios se consumen en la modalidad por uso. Por lo tanto, empresa le factura al cliente
cada mes los servicios que consumieron en este modelo.

Desde sus inicios hasta la actualidad, la empresa refleja un esfuerzo de
modernizacion en todas sus areas. Esta modernizacion también es administrativa, por lo que

los procesos forman parte de estos esfuerzos. El area de Software presta especial atencion a
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lo que esta haciendo y apuesta por los procesos de aquellos servicios que han presentado un

crecimiento en los Ultimos afios, con el objetivo de acercarse cada vez mas a su vision
empresarial:

e Ser los mejores proveedores de soluciones de TI de nuestros clientes para mejorar

su competitividad, con el propoésito de duplicar el negocio y la rentabilidad en 5

afios, en un clima organizacional éptimo, innovador y colaborativo con las

comunidades donde operamos.

2.2. Marco Tedrico
Con la finalidad de orientar y contextualizar el tema se definen conceptos claves

para la investigacion.

2.2.1. Administraciéon
Segun Chiavenato (2019) la administracion es “un proceso continuo y sistematico
gue implica una serie de actividades impulsadoras, como planear, organizar, dirigir y
controlar recursos y competencias para alcanzar metas y objetivos organizacionales”. (p.23)
Por su parte Miinch (2018) define la administracién como:
Un proceso a través del cual se coordinan y se optimizan los recursos con la
finalidad de logra una mayor eficacia, eficiencia, calidad, productividad y
competencia en la consecucién de los objetivos, convirtiéndola asi en la herramienta
méas poderosa para poder lograr la permanencia y competitividad de cualquier
organizacion. (p.25)
Las nuevas tecnologias han generado un cambio sin precedentes en la economia del
mundo. Ha obligado a que las empresas se reinventen y aprovechen su uso como un

elemento esencial para adaptarse a las nuevas exigencias del mercado.
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Si se piensa en el término administracion, se puede apreciar que este ha ido
evolucionando junto a su entorno. En la actualidad se ha dejado atras estilos de
administracion tradicional para dar paso a una transformacion e innovacion en la forma de
administrar.

En esta transformacién se ha logrado una sinergia entre la gestién administrativa y
la tecnologia que ha permitido la apertura de nuevos modelos de negocios. En esta realidad
todas las empresas estan aprendiendo y el que logre ser flexible y adaptarse mas rapido
puede llevar la ventaja en la industria a la que pertenezca.

Es por lo que, a través de la correcta administracion, GBM puede obtener mejores
resultados que les permita innovar y adaptarse a las exigencias del entorno. De ahi la
necesidad de lograr una administracién mas agil, flexible y sobre todo eficiente.

Entonces la administracion es considerada como una herramienta vital para que los
lideres puedan guiar la empresa hacia la consecucion de estrategias que permitan el éxito y
su crecimiento.

2.2.2. Consumo

El consumo es un fenémeno social, dado que es una necesidad imprescindible de
nuestra existencia, en todos y cada uno de los elementos de la vida.

Es una actividad necesaria e indispensable para los individuos, la familia y la

sociedad en su conjunto. A través del consumo se reproducen las fuerzas

productivas, se promueve el desarrollo y también la propia existencia de la vida

econdmica y social. (Tabares et al, 2016, p.40)

Segun Schnitzer y Jordi (2013) el consumo significa “gastar dinero para poder

satisfacer las necesidades mas basicas.” (p.8)
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A lo largo de la historia de la humanidad, el consumo ha sido protagonista, ya que
los seres humanos producen para poder satisfacer sus necesidades basicas y secundarias.
Estas necesidades se van adaptando a cada etapa o época en las que se encuentre la
humanidad.

En relacion con los productos o servicios que se consumen, estos estan en constante
cambio y cada época va marcando una demanda. Esa demanda a su vez va marcando la
pauta hacia donde se dirige el mercado, de manera que los consumidores saben que
productos o servicios van a tener mayor relevancia por su uso.

Por otro lado, las empresas que brindan estos productos o servicios deben estar
atentas a las necesidades que vaya evidenciando en los consumidores para poder cubrir esa
demanda.

El consumo correspondiente a servicios es uno de los que més ha crecido y ha
impactado de manera positiva la economia del mundo. En ese crecimiento exponencial se
distinguen aquellos servicios tecnoldgicos ya que al incorporarse la tecnologia en la
cotidianidad y los negocios se aceleré este tipo de consumo.

En la industrial de la tecnologia las empresas estan consumiendo mas servicios,
entre ellos se puede mencionar: ciber seguridad, inteligencia artificial, servicios de
monitorizacion, analitica predictiva, automatizacion, entre otros.

En el futuro también pueden existir nuevas necesidades de consumo, ya que el
cambio es una constante en los negocios. Por consiguiente, las empresas que ofrecen
servicios y productos deben estar atentas a esas nuevas propuestas de consumo.

2.2.3. Eficiencia
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“La eficiencia es el cabal cumplimiento de los procedimientos y las reglas
establecidas, asi como la correcta utilizacion de los recursos asignados para el logro de las

metas”. (Hernandez y Palafox de Anda, 2012, p.37)

Por su parte, Koontz et al. (2017) define la eficiencia como “alcanzar los fines con

el minimo de los recursos”. (p.42)

Tomando en consideracion este concepto, para que la gestion administrativa pueda
obtener mejores resultados es primordial que busque la correcta utilizacion de sus recursos

para aumentar la eficiencia.

Definitivamente la eficiencia es fundamental para conseguir el maximo
rendimiento, por ende, GBM tiene el reto de identificar los factores que permiten mejorar

su eficiencia.

En la facturacién de servicios bajo demanda la empresa debe disponer de los
recursos que le permitan cumplir con esta meta y para lograrlo debe apoyarse en pilares

importantes como los procesos, las personas y los clientes.

Por medio de procesos mas eficaces se puede obtener més valor agregado y asi ser

un diferenciador en el como hacer las cosas.

Al medir la eficiencia de un proceso la empresa puede obtener un panorama para
comprender el funcionamiento idéneo de la facturacién. Es importante, resaltar que los
recursos de una empresa son limitados, sin embargo, si se hace una correcta utilizacion de

estos se puede obtener mejores resultados.

2.2.4. Factor Critico de Exito
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Segin Chiavenato (2019) los factores criticos del éxito son “los aspectos
fundamentales para que sus resultados o su desempefio sean exitosos”. (p.279)

Segun Villegas (2005) el éxito de una empresa depende de su funcionamiento
interno y de las exigencias que se les plantea y explica que:

los factores criticos de éxito son factores internos o externos a la empresa que deben

ser identificados y reconocidos porgue soportan o amenazan el logro de los

objetivos de la empresa e incluso su existencia. Requieren de atencion especial para

evitar sorpresas desagradables o la pérdida de oportunidades. Pueden ser internos o

externos, positivos o negativos en su impacto. (Como se cita en Ferguson, 1982,

pl4)

Sin duda estos factores son la guia para que los resultados de la empresa sean mas
exitosos. Es decir, para que un negocio se pueda mantener o crecer debe establecer los
factores criticos que necesita para cumplir los objetivos organizacionales.

Esto quiere decir que el punto de partida es definir los objetivos y seguidamente
definir los factores criticos internos y externos que seran importantes para poder cumplir
dichos objetivos.

A través de la identificacion de estos factores la empresa puede evaluar y medir
como estos influyen directamente en sus resultados. Por lo tanto, en esta investigacion se
identificara cuales son los factores criticos de éxito para el proceso de facturacion on
demand por consumo de la nube publica evaluando su productividad y eficiencia.

2.2.5. Facturacion

“La facturacion es la suma de los importes totales de todas las facturas emitidas

durante el periodo de tiempo. (normalmente durante un ejercicio)” (Snitzer y Jordi, 2013,

p.82)
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“La facturacion es el proceso de registro, valoracion y liquidacién de los
procedimientos, actividades y consumos prestados” (Leuro y Oviedo, 2010, p.16)

La empresa fija su mirada en la facturacion por motivos muy importantes, uno de
ellos es que la facturacién es un indicador muy valioso y por otro lado obedeciendo al
crecimiento de la facturacion por el consumo de los servicios bajo demanda.

Como se sabe, en la industria de tecnologia el uso de la nube es una tendencia que
estd en constante crecimiento, por lo que dard el surgimiento de nuevas solicitudes de
clientes existentes o de clientes potenciales que deseen utilizar el modelo de nube publica.
Estas nuevas necesidades o requerimientos daran como resultado la emision de nuevas
facturas.

Consecuente con todas estas necesidades internas y externa, la empresa debe
diagnosticar su proceso de facturacion para adelantarse a las necesidades de la progresiva
demanda. En el caso de la facturacion por servicios bajo demanda es un reto que tiene la
empresa, ya que es un modelo que se aleja de la facturacion tradicional y transaccional.
Este tipo de facturacion permite que se les cobre a los clientes después de activarse una
cuenta o suscripcion en la nube y que a partir de esta se identifique el consumo que el
cliente realice motivado por sus necesidades.

En GBM, el departamento de Software es el encargado de realizar el proceso de
facturacion de estos servicios. Las facturas se emiten mensualmente con base en los cortes
de consumo que reporta cada proveedor de nube y es por medio de la suma de todas estas
facturas que se puede medir los ingresos y el rendimiento obtenido por la empresa al vender
servicios en la nube.

2.2.6. ldoneidad
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Segun De la Pefia (2020) La idoneidad es un requisito de la proporcionalidad y esta
“supone que los medios deben adecuarse a los fines, desechando la adopcion de aquellos
que no faciliten su consecucion”. (p.85)

Por su parte Mella et al. (2017) definen idoneidad como “un juicio que mide si €s
susceptible conseguir un objetivo que se ha propuesto”. (p.182)

Sin duda el término idoneidad es un concepto muy amplio que puede aplicar desde
lo macro a lo micro. Es ahi donde las empresas deben definir hacia donde van a dirigir sus
esfuerzos de idoneidad dentro de la organizacion.

En la empresa la idoneidad puede ser considerada un estandar para la persecucion
de lo que es mas adecuado para sus propoésitos. Por lo que este concepto es un referente
para las empresas que quieren internamente alinear su gestion con los objetivos.

Identificar la idoneidad de recursos, procesos, personas u otros permite establecer si
lo que se estd haciendo es adecuado. EI no cumplir con este requisito es evidencia de la
necesidad de cambios dentro de la empresa. Por lo que es importante detonar acciones
preventivas y correctivas en la busqueda de la idoneidad con el objetivo de mejorar.

Para que haya una mejora continua es necesario que la empresa pueda establecer sus
capacidades y condiciones de manera que pueda aplicar cambios que impacten de manera
positiva los resultados.

A través de la idoneidad la empresa puede afianzar sus fortalezas y mejorar sus
debilidades, al optimizar debilidades la empresa puede ir trazando la ruta para obtener su
méaxima calidad y exigencia.

Como la idoneidad se puede aplicar a diferentes contextos, las empresas pueden
obtener mayores oportunidades visto desde diferentes aristas, ya sea aplicandola en

proceso, talento humano un otros. Por ende, en esta investigacion se abordaré el concepto
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desde su aplicabilidad en un proceso y como a través del diagndstico de este se puede
establecer su idoneidad en pro de fortalecer las oportunidades de mejora que se detecten.
2.2.7. Importancia de la Nube Publica
Respecto a la importancia de la nube publica, segin IBM Cloud Education (2020)
se debe tomar en cuenta que:
Muchas empresas estan trasladando parte de su infraestructura a la nube publica
porque los servicios de nube publica son elasticos y facilmente escalables.
Este modelo permite ajustarse de manera més flexible para satisfacer las cambiantes
demandas de carga de trabajo. La nube publica promete mayor eficiencia, ya que los
clientes pagan solamente por lo que estan usando y esto permiten que haya menos
recursos desperdiciados. (parr.6)
Segun las encuestas realizadas por Garner, Inc. (2019) se determina que:
Mas de un tercio de las organizaciones ven las inversiones en la nube como una de
las tres principales prioridades de inversion impactando asi el mercado de las
ofertas, por lo que el consumo bajo este modelo aumentara y en consecuencia el
modelo del licenciamiento tradicional disminuira.
También identificd que casi el 19% por cierto de los presupuestos correspondiente a
la nube se gastan en servicios como consultoria, implementacion, migracion
servicios de administracion de la nube y se espera que este porcentaje aumente a un
28% este afio 2022. (parr.4-6)
Las empresas cada vez comprenden mas la importancia de utilizar la nube publica,
por lo que la expansion de este modelo es una realidad, que puede beneficiar tanto a quién

use la nube publica como a los proveedores que brinden el servicio.
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La nube publica es una via para lograr mas innovacion y escalabilidad, por lo que
las empresas deben ir trasladando su infraestructura, aplicaciones y servicios a este modelo.

Ademas, permite complementarse con otras tecnologias como inteligencia artificial,
el internet de las cosas, automatizacion. blockchain u otros, dando asi a las empresas la
oportunidad de aumentar su crecimiento e innovacién empresarial para que puedan ganar
competitividad.

Como resultando de este entendimiento, las empresas aprovisionan en sus
presupuestos una mayor inversion para la adopcion de estas tecnologias y asi poder
sumarse al cambio que impone el mercado.

Por su parte los proveedores de servicios perciben la necesidad de los clientes y se
deben preparar para poder cubrir esta nueva demanda y para ello deben definir una
estrategia y un plan para lograrlo.

Los proveedores deben contar con el conocimiento, la experiencia, los recursos, la
seguridad y todos aquellos componentes que les permita ser lideres en el uso de la nube ya
que realizar la migracion a la nube no es sencillo, conlleva algunos riesgos y desafios, sin
embargo, si se tiene el acompafiamiento de una empresa experta y abierta a la opcion de
diversas nubes, esta modernizacion puede ser mas sencilla. Para facilitar el éxito de esta
transicion la empresa proveedora puede facilitarle al cliente un disefio a la medida de lo que
espera.

Como proveedor local de servicios de nube, la empresa coloca al alcance de sus
clientes todo su conocimiento y experiencia para que puedan realizar la transicion a la nube
y que a través de esta experiencia puedan de primera mano evidenciar la importancia y los
beneficios de este modelo.

2.2.8. Importancia de los Servicios on Demand
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Segun Lisdorf (2021) los servicios on demand son importantes dado que:

Contrastan con el modelo tradicional al momento de realizar alojamiento, debido a

que antes para poder aprovisionar infraestructura informética era un proceso mas

lento y poco agil. El cliente tenia que enviar una orden de compra y luego esperar a

que alguien lo ejecutara. Mientras que en el modelo on demand el cliente es capaz

de poder auto aprovisionar sus propios servicios. (Cap. 1)

Segun Nayan (2016) la importancia de los servicios on demand como el modelo pay
as you go de la nube radica en:

gue una empresa o0 departamento no tienen que pagar por adelantado la compra de

recursos informéaticos si estos se consumen bajo demanda, simplemente con

registrarse con un proveedor de servicios de un modelo de facturacion de pago por
uso la empresa puede cambiar de un modelo de gastos de capital (CapEx) a uno de
gastos operativos (OpEX) para poder satisfacer las necesidades informéticas.

Ademas, el servicio permanece disponible mientras lo usa, por lo que la experiencia

de usuario no se ve afectada incluso si hay un aumento en la cantidad de usuarios.

(pp. 1-4)

Los servicios on demand nacen de las necesidades identificadas por las empresas
para poder ser mas competitivas e innovadoras. A través de este tipo de servicios se le
ofrece al cliente un abanico de posibilidades de como consumir sus servicios.

Al colocarse al alcance de los clientes méas alternativas de como consumir servicios
se promueve el uso de nuevas tendencias que permiten este modelo.

En la industria de la tecnologia este tipo de servicios han tenido una importancia

muy relevante para lograr el crecimiento del sector ya que los clientes no tienen que
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realizar consumo de manera tradicional, sino que puede adaptarlo a sus principales
tecnologias.

Este tipo servicios llega a romper paradigmas en la forma de consumir servicios y
dan asi la oportunidad de que los negocios manejen de formas mas eficientes los gastos por
aprovisionar servicios tecnoldgicos. Definitivamente los servicios on demand siguen
impactando la economia del mundo y permiten formar relaciones comerciales mas

colaborativas.

2.2.9. Nube Publica

Segun Mell y Grance (2011) en su publicacion especial 800-145 sobre cloud
computing del National Institute of Standards and Technology se refieren a nube publica
como: “Un modelo del cloud computing donde la infraestructura es aprovisionada para uso
abierto del publico en general y esta infraestructura es administrada y operada por una
organizacion comercial, académica y gubernamental o una combinacion de estas.” (p.3)

Por su parte Tomas Erl, et al. (2013) define nube publica como “un entorno de la
nube que es de acceso publico, que es propiedad de un proveedor de nube y por eso es el
responsable de la creacion y el mantenimiento continuo de la nube.” (Cap. 4.2)

La tecnologia avanza rapidamente y lleva a las empresas a sumarse a la adopcién la
nube. Al optar por esta tecnologia se pueden encontrar diferentes modelos que permiten
cubrir diferentes necesidades. Estas necesidades definiran el modelo que més se ajusta a lo
que cliente necesita.

Un modelo que se ha vuelto muy popular en las organizaciones es la nube publica

ya que este ofrece una serie de beneficios diferenciadores como lo es que su infraestructura
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sea administrada por un proveedor, de manera que se convierte en un ahorro de costos ya
que la empresa no debe gestionar y administrar sus equipos si no es para su correcto uso.

Migrar a uno de los modelos del cloud computing es conveniente para las empresas
que quieren innovar y mantenerse competitivas. Esto quedd demostrado durante la crisis
por el Covid 19 y continuara probandose cuando la crisis finalice.

La pandemia ha dejado claro que las empresas que ya tienen un entorno en la nube
logran hacerle frente a la crisis de manera mas eficiente. Estas empresas no solo logran
adaptar el negocio en un tiempo de incertidumbre, sino también mantener su productividad
y eficiencia gracias a los aportes del nuevo modelo.

La transformacion al modelo de cloud computing involucra varias etapas que
requiere de un disefio y asesoria de la empresa que ofrece este modelo. Por ende, durante
este proceso la empresa acomparfia y guia a cada cliente segun sus necesidades, ofreciendo
asi propuestas a la medida que ayuden a la satisfaccién y aprobacién de los clientes.

2.2.10. Nube Publica y sus Caracteristicas

Segun Mell y Grance (2011) el modelo cloud esta conformado por 5 caracteristicas
esenciales especificas:

e Autoservicio bajo demanda: Se pueden aprovisionar los servicios de manera

unilateral sin la necesidad de la interaccion de humanos.

e Amplio acceso a la red: Las capacidades estan disponibles a través de la red y

se puede acceder a través de mecanismos que promueven el uso de plataformas

heterogéneas como los son las tabletas, portatiles, teléfonos mdviles entre otros.

26



e Recursos puestos en comun: Los recursos informéticos del proveedor se agrupan
para poder ser utilizando por multiples clientes. En este caso el cliente no tiene
control de donde estan ubicados los recursos.

e Rapida Elasticidad: Las capacidades se puede liberar de manera elastica para
escalar hacia afuera y hacia adentro de acuerdo la demanda.

e Servicio medido: Los sistemas de la nube controlan y optimizan los recursos
automaticamente aprovechando asi la capacidad de medicién. (p.2)

Por su parte Tomas Erl, et al. (2013) considera que

un entorno de TI requiere de un conjunto de caracteristicas especificas para permitir

el aprovisionamiento remoto de recursos de T escalables y medidos de una manera

eficaz. Este incorpora unas caracteristicas mas a las ya establecidas por el NIST.

Determinando asi que las 6 caracteristicas especificas son:

e Acceso ubicuo

e Acceso bajo demanda

e Agrupacion de recursos / Multi usuario
e Elasticidad

e Medible

e Resiliencia (Cap. 4.2)

Después de conocer las caracteristicas de este modelo, es indiscutible que todas las
empresas independientemente de su tamafio, de su ubicacion o la industria la que pertenece
requieren migrar algun recurso a la nube publica para obtener sus beneficios.

Los casos de éxito de adopcion de la nube demuestran que las caracteristicas de este

modelo brindan grandes aportes a las empresas. Esto quiere decir que aquellas empresas
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gue ya se han movido a este modelo cuentan con mayor flexibilidad en el manejo de sus
costos, obtienen mayor seguridad y acceso a la informacion.

Dentro de las caracteristicas que sobresalen por su aplicacion exitosa en los
negocios esta la utilizacién de los recursos cuando se necesitan, lo que hace que la empresa
no tenga que incurrir es gastos elevados por sub o sobre utilizacion de sus recursos.

Otra caracteristica que resaltan los casos de éxito de nube publica es la resiliencia.
La infraestructura, los datos, las aplicaciones u otros se pueden adaptar o reinventar antes
situaciones de crisis 0 modernizacion.

Conforme las empresas vayan adquiriendo mayor madurez en el uso de la nube
podra comprobar de manera mas tangible y rapida los beneficios que aporta la nube.

2.2.11. Oportunidades de Mejora

Segln Pardo (2017) “las oportunidades de mejora son aquellas ideas que sirven para
realizar una mejora a un proceso y que a través de esa mejora se puede aumentar la eficacia
o la eficiencia de estos.” (p.164)

De igual forma, Escobedo y Socconini, (2021) definen oportunidades como:

El numero total de posibilidades de defecto en un proceso (manufactura, servicio,

contable, etc) que generaria un resultado no deseado. Y en consecuencia determinan

que la mejora es “proponer nuevas condiciones en los procesos para optimizar su
desempeno y alcanzar los objetivos planteados” (pp.296 - p297)

Es importante que constantemente las empresas revisen como estdn haciendo las
cosas, con la finalidad de proponer nuevas formas de hacerlo que sean mas eficientes. La
mejora continua debe ser un pilar de las organizaciones y para poder aplicarla implica la

busqueda de ideas que ayuden al optimo resultado.
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El éxito de la empresa no radica solamente en detectar oportunidades de mejora sino
en llevar a cabo la implementacidn de esas mejoras y dar continuidad a las mismas.

Es esencial que la empresa determine qué acciones va a ejecutar, quien o quienes
seran los responsables y asi poder realizar la planificacion.

La empresa promueve la busqueda de oportunidades de mejora al proceso de
facturacion y se pretende que por medio del diagndstico se puedan realizar hallazgos
valiosos que ayuden a la empresa en la toma de decisiones para poder aplicar la mejora.
2.2.12. Proceso

Un proceso es “un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interacttan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.” (Gutiérrez, 2014,
p.36)

Por su parte Miinch (2018) define el proceso como “el conjunto de pasos o etapas
para llevar a cabo una actividad”. (p.105)

La facturacion es un proceso estratégico para la empresa dado que su resultado
permite a la empresa explora la innovacion y automatizacion. Por lo tanto, la empresa
explora su innovacion interna y propone los procesos como un medio para ser mas
productivo y eficiente.

La facturacion es un proceso importante, ya que través de este proceso no solo se
beneficia la empresa sino también los clientes pues el resultado de este es poder entregar a
los clientes la factura correspondiente a los servicios que adquirieron. Por ende, el punto de
vista y las necesidades o exigencias de los clientes son valiosas para poder medir la

eficiencia del proceso.
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Por lo que cada una de las actividades que se ejecutan para poder lograr la emisién
de la factura es transcendental. No hay una actividad menos importante que otra, todas son
necesarias para que se pueda emitir la facturacion de la empresa.

Sin embargo, no solamente se deben conocer las tareas, sino quién y como las
ejecuta y cudl es el objetivo de estas.

Entonces lograr una mayor eficiencia y productividad es indispensable, tanto como
lo es identificar y medir el proceso de facturacién, para que la empresa pueda tomar
decisiones que fortalezcan su administracion interna y dar asi paso a la mejora continua.
2.2.13. Productividad

La productividad es la relacion que existe entre la cantidad de insumos necesarios

para producir un determinado bien o servicios y los resultados obtenidos. Es la

obtencion de los maximos resultados con el minimo de los recursos, en téerminos de

eficiencia y eficacia. (Minch, 2018, p,25)

De acuerdo con Benavides (2014) la productividad “consiste en lograr mayores
resultados con el aprovechamiento éptimo de los recursos organizaciones” (p.25)

Este concepto deja ver la relacion que existe entre la productividad y la eficiencia,
ya que por medio de la productividad se puede medir y controlar la eficiencia en la empresa
por lo que presta foco a estos conceptos con la finalidad de establecer la eficiencia en el uso
de los recursos del proceso de facturacion.

La productividad implica hacer el uso correcto de los diferentes recursos que tiene
la empresa para poder alcanzar los mejores resultados. Es por esto, que la empresa debe ver
de forma conjunta e individual como funcionan sus recursos tecnoldgicos, su talento
humano, su gestion y otros de manera que se busque a través de estos la obtencion de los

maximos resultados.
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Aumentar la productividad es una de las soluciones que requiere la empresa para
obtener un mayor crecimiento y ganancias, por lo que se debe promover una adecuada
gestion de los recursos, por lo tanto, la empresa tiene la responsabilidad de conocer cual es
su capacidad de producir, en que esta basada y en que esté fallando.

2.2.14. Servicios On Demand

Segun Mell y Grance (2011) un servicio on demand es “cuando un consumidor
puede aprovisionar unilateralmente capacidades informéticas, como lo son almacenamiento
en la red y el tiempo del servidor, segin sea necesario y de manera automaticamente sin
requerir la interaccion humana con cada proveedor de servicios.” (p.2)

Por su parte Rao (2021) indica que un servicio on demand es cuando el cliente:

e Puede seleccionar y cancelar los recursos cuando los necesita
e Puede acceder a estos en cualquier tiempo y cualquier lugar
e Puede subir o bajar de servicios en cualquier momento. (Cap. 1.7)

La tecnologia y sus nuevos usos permiten que las empresas consuman servicios de
manera no tradicional. Con base en estas nuevas experiencias se ha logrado abrir paso a un
modelo de servicios por consumo bajo demanda.

Déndole asi la oportunidad a los clientes de hacer uso de servicios informéticos
cuando los necesiten y desde cualquier sitio. Como es el caso del cloud computing que
promueve su uso por medio de los servicios bajo demanda.

Definitivamente estos servicios son una nueva forma de consumir tecnologia,
promoviendo en todo momento una mejor administracion y optimizacion de los recursos.

Al optimizarse el uso de los recursos evita el desperdicio o subutilizacion de estos.
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También les brinda a los clientes una alternativa mas econdémica e innovadora para

poder acceder a la tecnologia.

Por lo tanto, los servicios on demand son un concepto muy interesante para las

empresas porque nacen de las mismas necesidades de los clientes.
2.2.15. Servicios On Demand y sus Caracteristicas

Segun Tomas Erl, et al. (2013) en la cloud se pueden consumir 3 tipos de servicios:

e Infrastructure-as-a-Service (laaS): Este modelo permite un alto nivel de control
administrativo sobre los recursos de TI basados en infraestructura.

e Platform-as-a-Service (PaaS): Este servicio permite que un proveedor de nube
brinde un entorno preconfigurado para que los consumidores puedan utilizarlo
para implementar soluciones en la nube.

e Software-as-a-Service (SaaS): Este modelo permite los servicios compartidos en
la nube que se puede posicionar como productos comercializados y alojados en
las nubes. (Cap. 4.2)

Por su parte Lisdorf (2021) define las caracteristicas de los tres modelos que se han

convertido en un lenguaje estandar del cloud computing:

e Software-as-a-Service (SaaS): Es el modelo en el que todo lo gestiona el
proveedor y este se configura a través de un navegador.

e Platform as a Service (PaaS): Este modelo de servicio se refiere a plataformas
que pueden ser utilizadas para programar aplicaciones por parte del consumidor.

El proveedor es quien administra la infraestructura.
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e Infrastructure as a Service (laaS): Es el modelo méas basico de configuracion de
recursos informaticos. Este modelo brinda un mayor control, sin embargo, es
menos sencillo, sus ejemplos pueden ser mas heterogéneos. (Cap. 1)

Esto quiere decir, que los diferentes modelos de servicios on demand abren su
camino en el mundo de la tecnologia gracias a que ofrecen propuestas de valor que pueden
ser ajustadas a los requerimientos de cada negocio.

En la industria de tecnologia una estrategia muy fuerte es el cloud computing, este a
su vez ofrece servicios configurados o disefiados para las diferentes necesidades de las
empresas.

Por este motivo, coloca a disposicion de los clientes tres grandes servicios con
caracteristicas diferentes, de manera que pueden ser consumidos individualmente o de
manera integrada. La integracion de estos servicios brinda méas dinamismo y aporte a las
empresas ya que no limita su uso en un solo tipo de servicio.

A medida que los clientes vayan explorando mas la nube pueden conocer los
servicios que mas se ajustan a sus negocios escogiendo aquel o aquellos que son mas
apropiados tomando en cuenta las caracteristicas del servicio, de manera que el beneficio
sea verdaderamente importante para la empresa como tal.

Los servicios de tipo laaS son fundamentales para realizar la transicién a la nube, el
cliente puede tener su infraestructura como maquinas virtuales, redes, firewalls, backups
hasta instancias reservadas.

Por su lado los servicios PaaS permiten la construccion de aplicaciones y la
administracion de la plataforma, es decir todo aquello que sucede dentro de los servidores
como intérpretes de lenguaje de programacion, compiladores y otros. El PaaS ofrece el

desarrollo e implementacion de aplicaciones sencillas
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Y finalmente mediante el SaaS se logra una integracion total de los servicios por
parte del proveedor. Es decir, el proveedor brinda la orquestacion del PaaS y el laaS dando
gue son servicios complementarios que ayudan a propositos diferentes.

2.2.16. Software

Segun Pressman (2010) el Software tiene un papel dual en la actualidad:

Es un producto y al mismo tiempo es el vehiculo para entregar un producto. En su

forma de producto, brinda el potencial de computo incorporando en el hardware de

computo o, con mas amplitud, en una red de computadoras a las que se accede por
medio de un hardware local. Ya sea que resida en un teléfono movil u opere en el
interior de una computadora central, el software es un transformador de informacion

—rproduce, administra, adquiere, modifica, despliega o trasmite informacién que

puede ser tan simple como solo un bit o tan compleja como presentacion con

multimedios generada a partir de datos obtenidos de decenas de fuentes
independientes — (pp.34-35)
ElI NIST (2011) define en su glosario el término Software como:

aquellos programas informaticos y la data que se almacena en el hardware como las

memorias de solo lectura o las memorias programables para lectura de modo que los

datos no se pueden escribir o modificar durante la ejecucion de los programas.

(parr.1)

En esta investigacion el concepto de Software se aborda como el vehiculo a través
del cual se entrega un producto, como lo sefiala Pressman en su definicion.

Como se aprecia en el organigrama de la empresa, una de las unidades de trabajo se

denomina Software, esta haciendo honor al concepto desde el enfoque de producto.
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El aumento en la demanda de servicios asociados a Software ha crecido
considerablemente por lo que el departamento de la empresa también experimenta este
aumento en su papel dentro de la organizacion.

Desde esta unidad de negocios se orquestan los servicios bajo demanda de la nube
por lo que su participacion es importante para la empresa. En esta unidad de trabajo se
cuenta con un grupo de profesionales que, de acuerdo con su formacion académica y
habilidades blandas, tienen asignado diferentes roles y responsabilidades que permite el
cumplimiento de los objetivos asignados.

Por lo tanto, en este departamento se encuentran perfiles con conocimiento en
finanzas, ventas e inclusive perfiles técnicos que son los responsables de elaborar el
dimensionamiento para que los clientes puedan migrar a la nube publica, ademas son los
responsables de activar los servicios en la cuenta cloud o bien de disefiar las arquitecturas o
servicios de un alto alcance que beneficien a los clientes.

Esta unidad de negocio es muy representativa para la empresa ya que su aporte a la
empresa es de alto impacto. Es un area que promueve la innovacion a lo interno y busca
constantemente como mejorar.

Ademas, contribuye activamente a la facturacion de la empresa por los servicios que
factura a los clientes que tienen servicios en la nube y otro tipo de servicios que su

demanda se satisface en las premisas del departamento.
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Capitulo 111

Marco Metodoldgico

36



3.1. Enfoque y tipo de investigacion

3.1.1. Enfoque de la investigacion

3.1.1.1. Enfoque Mixto
Segun Hernandez et al (2010) el enfoque mixto en una investigacion que logra una

perspectiva mas amplia y efectlia indagaciones mas dindmicas dado que:
Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos empiricos y
criticos de investigacion e implican la recoleccion y el analisis de datos cualitativos
y cuantitativos, asi como su integracién y discusién conjunta, para realizar
inferencias producto de toda la informacion recabada (meta inferencias) y lograr
mayor entendimiento del fendémeno bajo estudio. (Como se cita en Hernandez y
Mendoza, 2008, p.587)
Para desarrollar el presente trabajo se utiliza el enfoque mixto en virtud de que

ambos enfoques (cualitativo y cuantitativo) brindan més aporte a la investigacion.

3.1.2. Tipo de la investigacion

3.1.2.1.  Investigacion Exploratoria
Segun Hernandez y Mendoza (2018)
permite investigar fenomenos o problemas poco estudiados, de los cuales se tiene
dudas o no se han abordado en contexto. Este tipo de investigacion permite
identificar los conceptos o variables e hipoOtesis promisorias para poder indagar. Por
lo tanto, preparan el terreno para realizar estudios mas amplios y profundos a través
de una indagacion innovadora que permite determinar tendencias, ambientes,
situaciones de estudio, relaciones potenciales entre variables o bien establecen el

tono y direccion de investigaciones mas elaboradas y rigurosas. (pp. 105 -107)
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Uno de los tipos de investigacion es exploratorio ya que se tiene un tema innovador
en el sector de la tecnologia y su administracion. Este tema permite combinar dos
tendencias: la facturacion de servicios en la nube publica y el modelo de facturacion de
consumo bajo demanda. Ademas, a través de éste se puede dar direccion a la investigacion
explicativa.
3.1.2.2.  Investigacion Explicativa

Hernandez y Mendoza (2018) consideran que la investigacion explicativa:

permite un estudio altamente estructurado que pretende determinar las causas de los

eventos y fendmenos de cualquier indole. De manera que establece relaciones de

causalidad entre conceptos, variables, hechos o fendmenos en un contexto concreto.

Esto ayuda generar un sentido de mayor entendimiento de los fendmenos vy

problemas que se examinan. (pp.105)

A través del alcance explicativo se logra mayor profundidad en la investigacién por
lo que se analiza el proceso de facturacion on demand por consumo de la nube publica para
establecer su idoneidad y asi lograr identificar las oportunidades de mejora. Como resultado
de este tipo de investigacion se puede establecer una actualizacion del proceso que permita
a la empresa una mejora continua.

3.2.  Sujetoy fuentes de informacion
3.2.1. Sujetos de informacion

“Son cualquier escrito, testimonio grafico o visual que proporciona datos sobre el
tema que se esta investigando” (Martinez, 2012, p.150)

Los sujetos de la investigacion son:

e Software Sales Representative

38



e Software Operations
e Administrative Support
e Manager Software Operations
3.2.2. Fuentes de informacion
3.2.2.1.  Fuentes primarias
Segun Cruz et al (2014) en las fuentes primarias se expone:
por primera vez un descubrimiento cientifico, observaciones y datos originales y los
datos que se proporcionan son de primera mano. Entre las fuentes primarias se
pueden mencionar:  libros, articulos cientificos, reportes de investigacion,
antologias, ponencias en congresos, tesis, testimonios de expertos, monografias y
disertaciones. (Como se cita en Lopez, Guevara y Miladis, 2019, p.133)
Para la presente investigacion se utilizaron las siguientes fuentes de informacion
primaria:
e Libros
e Tesis
e Documentos oficiales
e Cuestionario
e Entrevista
3.2.2.2.  Fuentes secundarias
Segln Cruz et al (2014) define fuentes secundarias como:
Los documentos que copilan y resefian informacion publicada en las fuentes

primarias, por lo que retoman los documentos primarios u originales. Estos
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proporcionan una sintesis de la informacion que existen en los documentos

primarios sobre temas de interés.

Ademas, se utilizan para remitir a los usuarios a documentos cuyos contenidos

puedan ayudar a solucionar sus necesidades de informacion. Entre las fuentes

secundarias se pueden encontrar: Compilaciones, listados de referencias,

enciclopedias, diccionarios y resimenes. (p.133)

Para la investigacion se utiliza la base de datos ProQuest y Google Scholar como
fuente secundaria.

3.3.  Poblacion
“La poblacion comprende todos los miembros de un grupo”. (Cruz et al, 2014,
p.128)

Tomando en consideracion la definicion de poblacion, se determina que todos los
colaboradores de la empresa GBM que se encuentran laborando actualmente corresponde a
la poblacidn de la investigacion.

3.4.  Tipo de muestreoy Muestra
3.4.1. Muestra

“La muestra es un subgrupo de la poblacion, por lo que debe conocerse en sus
caracteristicas de contenido, lugar y tiempo”. (Mias, 2018, p.51)

La muestra incluye el personal que labora en la unidad de negocio de Software de la
empresa GBM.

3.4.2. Tipo de muestreo
3.4.2.1. Muestreo Intencional
Segun Mias (2018) la muestra intencional esta “conformada por criterios

delimitados de inclusion y exclusion, en funcion de como se define la poblacion”. (p.52)
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En este caso dada la muestra que se decide tomar en cuenta y las caracteristicas
especificas de la investigacion, se utiliza el muestreo intencional como una manera de
delimitar de mejor forma esa muestra.

Por tal motivo, se toma como muestra intencional aquellos colaboradores de la
unidad de Software que participan o tienen relacion con el proceso de facturacion de
servicios on demand de la nube publica, con la finalidad de garantizar que la muestra este
conformada con aquellas personas que intervienen o forman parte del proceso. Se define
como muestra a 10 colaboradores de la unidad de Software

e 2 personas de Software Sales Representative

e 3 personas de Software Operations

e 3 personas de Administrative Support

e 1 persona de Manager Software Operations
3.5. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de la Informacion
3.5.1. Observacion

La técnica de la observacién “consiste en observar y analizar con atencidon y
detenimiento fenémenos o hechos que brinden informacién en la investigacién emprendida
para registrarlos y analizarlos”. (Pimienta y De la Orden, 2017, p.66)

Mediante este instrumento de recoleccion de datos se observan y analizan las
actividades y la documentacién que forman parte del proceso de facturacion on demand
correspondiente al consumo que realizan los clientes en la nube pablica, para el logro de la
obtencion y recopilacion de datos cualitativos y cuantitativos que permitan identificar

oportunidades de mejora.
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Mediante la observacién detallada la investigacion obtiene aspectos claves dentro
del proceso que se complementan con el cuestionario y la entrevista.
3.5.2. Cuestionario

El cuestionario “estard integrado por un conjunto de preguntas directas e indirectas
que pueden formar parte de las entrevistas o las encuestas”. (Pimienta y De la Orden, 2017,
p.66)

En la investigacion se aplica un cuestionario a la muestra intencional para
identificar los factores criticos de éxito y evaluar la eficiencia y productividad del proceso
de facturacién de servicios on demand. Las respuestas se obtienen con base en las
opiniones y vivencias de los colaboradores.

3.5.3. Entrevista

La entrevista es una conversacion entre dos o mas personas. Uno de los
participantes es quien lleva la entrevista y es quien pregunta; se conoce como entrevistador.
La otra u otras personas son las entrevistadas y responden en una suerte de dialogo dirigido.
(Pimienta y De la Orden, 2017, p.195)

Este instrumento se aplica a los colaboradores que forman parte de la muestra, ya
que los roles detallados en esta muestra intervienen en la operatividad y/o en la toma de
decisiones del proceso de facturacién. Por medio de la entrevista se obtienen datos
relevantes que permite realizar un diagnostico y un andlisis mas integral del proceso actual.

Con la finalidad de enriquecer los resultados para la investigacion se utilizan los 3

instrumentos de recoleccién de datos mencionados.
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Capitulo IV

Analisis de los Resultados
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4.1. Resultados del cuestionario

4.1.1. Calificacion del proceso de facturacion on demand de los servicios en la nube

publica
Tabla 1
GBM
Calificacion del proceso de facturacién on demand de los servicios en la nube publica
Concepto Datos Absolutos Datos Relativos
Muy bueno 1 11%
Bueno 5 56%
Regular 3 33%
Malo 0 0%
Muy malo 0 0%
Totales 9 100%

Fuente: Elaboracion propia con base en el cuestionario aplicado en GBM durante junio 2022.

Grafico 1
GBM
Calificacion del proceso de facturacion on demand de los servicios en la
nube publica
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Fuente: Elaboracién propia con base en la tabla 1

Con base en los resultados del gréafico 1, se determina que el 56% de la muestra

califica el proceso como bueno, el 33% como regular y 11% muy bueno.

44




4.1.2. Existencia de documentacion del proceso de facturacion on demand

Tabla 2
GBM
Existencia de documentacion del proceso de facturacién on demand
Concepto Datos Absolutos Datos Relativos

Si 9 100%
No 0 0%
No sabe/responde 0 0%

Totales 9 100%

Fuente: Elaboracion propia con base en el cuestionario aplicado en GBM durante junio 2022.

Grafico 2
GBM
Existencia de documentacion del proceso de facturacion on demand
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Fuente: Elaboracién propia con base en la tabla 2

Segun los resultados del cuestionario, el 100% de los colaboradores coinciden en

que el proceso de facturacién on demand si estd documentado.
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4.1.3. Calificacién del programa/software, que utiliza la empresa para la emision de

las facturas

Tabla 3
GBM
Calificacion del programa/software, que utiliza la empresa para la emision de las
facturas
Concepto Datos Absolutos Datos Relativos
Muy bueno 1 11%
Bueno 7 78%
Regular 1 11%
Malo 0 0%
Muy malo 0 0%
Totales 9 100%

Fuente: Elaboracion propia con base en el cuestionario aplicado en GBM durante junio 2022.

Grafico 3
GBM
Calificacion del programa/software, que utiliza la empresa para la
emision de las facturas
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Fuente: Elaboracion propia con base en la tabla 3

El 78% de los colaboradores opinan que el programa/software que utiliza la
empresa para facturas es bueno, un 11% lo califica como muy bueno y por otro lado, un

11% indica que es regular.

46




4.1.4. Frecuencia con la que se ejecutan actividades manuales y/o repetitivas en el
proceso de facturacion on demand.

Tabla 4
GBM
Frecuencia con la que se ejecutan actividades manuales y/o repetitivas en el
proceso de facturacién on demand

Concepto Datos Absolutos Datos Relativos
Siempre 4 44%
Casi siempre 4 44%
A veces 1 11%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Totales 9 100%

Fuente: Elaboracion propia con base en el cuestionario aplicado en GBM durante junio 2022.

Grafico 4
GBM
Frecuencia con la que se ejecutan actividades manuales y/o
repetitivas en el proceso de facturacion on demand
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nte: Elaboracién propia con base en la tabla 4

Fue

Un 44% de la muestra del gréfico 4 indica que siempre se ejecutan actividades

manuales y/o repetitivas en el proceso, otro 44% determina que casi siempre y el restante

11% considera que solo a veces se da esa situacion. para las opciones de casi nunca y nunca

no se obtiene respuestas.
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4.1.5. Frecuencia de ocurrencia de errores en el proceso de facturacion on demand.

Tabla 5
GBM
Frecuencia de ocurrencia de errores en el proceso de facturacion on demand
Concepto Ab[; ?)Taios Datos Relativos
Siempre 0 0%
Casi siempre 0 0%
A veces 7 78%
Casi nunca 2 22%
Nunca 0 0%
Totales 9 100%

Fuente: Elaboracion propia con base en el cuestionario aplicado en GBM durante junio 2022.

Grafico 5
GBM
Frecuencia de ocurrencia de errores en el proceso de facturacion on
demand
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Fuente: Elaboracién propia con base en la tabla 5

Con base en los resultados del gréafico 5, se determina que un 78% de la muestra
indica que los errores en el proceso de facturacion ocurren con una frecuencia de a veces,
seguido de un 22% que indica que casi nunca.

4.1.6. Errores frecuentes que se generan en el proceso de facturacion on demand.
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Tabla 6

GBM
Errores frecuentes que se generan en el proceso de facturacién on demand

Sl NO Sl NO

Concepto Datos Datos Datos Datos

Absolutos  Absolutos Relativos  Relativos

Errores tecnoldgicos 3 6 7% 15%
Errores humanos 9 0 21% 0%
Errores de secuencia en el proceso 4 5 10% 13%
Falta de planificacion 3 6 7% 15%
Falta de comunicacion interna 5 4 12% 10%
Falta de experiencia y/o capacitacion 3 6 7% 15%
Atraso en los tiempos de ejecucion 7 2 17% 5%
Documentacion desactualizada 0 9 0% 23%
Falta de estandarizacion 8 1 19% 3%

Totales 42 39 100% 100%

Fuente: Elaboracion propia con base en el cuestionario aplicado en GBM durante junio 2022.

Grafico 6
GBM
Errores frecuentes que se generan en el proceso de facturacion on demand.
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Fuente: Elaboracion propia con base en la tabla 6

En el caso del grafico 6 es una pregunta de opciones multiples pero son analizadas

en un mismo grafico determinando el porcentaje correspondiente para cada una de las
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opciones en cuanto a su ocurrencia 0 no de acuerdo con el criterio de los colaboradores
cuestionados por lo que con respecto a la falta de estandarizacion el 19% dice que si y el
3% que no, en la documentacion desactualizada el 23% dice que no los hay, en el atraso en
tiempos de ejecucion el 17% indica que si y el 5% que no, en la falta de experiencia o
capacitacion para el 7% si hay y para 15% no, en referencia a la falta de comunicacion
interna 12% determina que si la hay y el 10% piensa que no, en referencia a la falta de
planificacion para el 7% si hay mientras que para un 15% no, con los errores de secuencia
en el proceso el 10% considera que si los hay mientras que para el 13% no es asi, en el
aspecto de los errores humanos para el 21% si se presenta este tipo de error, y finalmente en
referencia a los errores tecnologicos para el 7% si se dan mientras que para un 15% esto no

sucede.
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4.1.7. Importancia de la definicion de roles y responsabilidades dentro del proceso de
facturacion.

Tabla 7
GBM
Importancia de la definicion de roles y responsabilidades dentro del proceso de
facturacion

Concepto Datos Absolutos Datos Relativos
Muy importante 9 100%
Importante 0 0%
Medianamente importante 0 0%
Poco importante 0 0%
Totales 9 100%

Fuente: Elaboracion propia con base en el cuestionario aplicado en GBM durante junio 2022.

Grafico 7
GBM
Importancia de la definicion de roles y responsabilidades dentro
del proceso de facturacion
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uente: Elaboracion propia con base en la tabla 7

En concordancia con el gréfico 7 el 100% de los colaboradores que participan del
cuestionario indican que consideran muy importante la definicion de roles y

responsabilidad para la ejecucion del proceso de facturacion.
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4.1.8. Consideracion sobre los 3 factores de éxito mas criticos para lograr un proceso
de facturacion eficiente y productivo.

Tabla 8
GBM
Consideracién sobre los 3 factores de éxito mas criticos para lograr un proceso de
facturacion eficiente y productivo

Concepto Datos Absolutos Datos Relativos
Flexibilidad 3 11%
Innovacion 9 33%
Talento humano 3 11%
Adaptabilidad 7 26%
Diferenciacion 5 19%
Totales 27 100%

Fuente: Elaboracién propia con base en el cuestionario aplicado en GBM durante junio 2022.

Grafico 8
GBM
Consideracion sobre los 3 factores de éxito mas criticos para lograr un
proceso de facturacion eficiente y productivo
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Fuente: Elaboracion propia con base en la tabla 8

De nuevo en el caso del grafico 8 es una pregunta de opciones multiples ya que se
consulta sobre los 3 factores criticos de éxito para lograr una facturacion eficiente y por lo
tanto la innovacién es el principal con un 33%, la adaptabilidad con un 26% y la
diferenciacion con un 19% las opciones de flexibilidad y talento humano obtienen un 11%

cada una.
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4.1.9. Calificacién del tiempo de duracion del proceso de facturacion on demand.

Tabla 9
GBM
Calificacion del tiempo de duracién del proceso de facturacion on demand
Concepto Datos Absolutos Datos Relativos
Muy bueno 1 11%
Bueno 5 56%
Regular 3 33%
Malo 0 0%
Muy malo 0 0%
Totales 9 100%

Fuente: Elaboracién propia con base en el cuestionario aplicado en GBM durante junio 2022.

Grafico 9
GBM
Calificacion del tiempo de duracion del proceso de facturacion on
demand
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Fuente: Elaboracion propia con base en la tabla 9

El 56% de la muestra considera que el tiempo de duracion del proceso de

facturacion on demand es bueno, mientras que un 33% determina que es regular y el 11%

restante opina que es muy bueno.
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4.1.10. Consideracion sobre la queja mas comun de los clientes que facturan servicios

en la nube publica.

Tabla 10
GBM
Consideracion sobre la queja mas comun de los clientes que facturan servicios en la
nube publica
Concepto Datos Absolutos Datos Relativos
Atraso en la entrega de la factura 5 56%
Falta de personalizacion en la factura 0 0%
No dejar claro las condiciones de pago 0 0%
No desglosar la factura 3 33%
Otro: Falta de informacion 1 11%
Totales 9 100%

Fuente: Elaboracién propia con base en el cuestionario aplicado en GBM durante junio 2022.

Grafico 10
GBM
Consideracion sobre la queja mas comun de los clientes que facturan
servicios en la nube publica
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Fuente: Elaboracion propia con base en la tabla 10

El grafico 10 muestra que los 3 principales motivos de quejas en la facturacion on
demand son: el atraso en la entrega de la factura con un 56%, no desglosar la factura con un

33% y 11% por falta de informacion.
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4.1.11. Oportunidades de mejora aplicables al proceso de facturacion on demand.

Tabla 11
GBM
Oportunidades de mejora aplicables al proceso de facturacion on demand
Concepto Datos Absolutos  Datos Relativos
Estandarizacion 9 33%
Automatizacion 9 33%
Duracién del proceso 3 11%
Simplicidad del proceso 6 22%
Mas facturadores 0 0%
Otros 0 0%
Totales 27 100%

Fuente: Elaboracion propia con base en el cuestionario aplicado en GBM durante junio 2022.

Grafico 11
GBM
Oportunidades de mejora aplicables al proceso de facturacion on
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Fuente: Elaboracién propia con base en la tabla 11

El grafico 11 muestra otra pregunta de seleccion multiple en la que se buscan las
principales oportunidades de mejora a lo que la automatizacion y la estandarizacion
obtienen un 33% cada una, seguida de la simplicidad del proceso con un 22% y por Gltimo

con un 11% la duracion del proceso, las otras opciones no son consideradas.
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4.1.12. Consideracion sobre si la empresa cuenta con el personal suficiente para
ejecutar el proceso de facturacion.

Tabla 12
GBM
Consideracion sobre si la empresa cuenta con el personal suficiente para ejecutar el
proceso de facturacion

Concepto Datos Absolutos Datos Relativos
Totalmente de acuerdo 1 11%
De acuerdo 6 67%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 22%
En desacuerdo 0 0%
Muy en desacuerdo 0 0%
Totales 9 100%

Fuente: Elaboracién propia con base en el cuestionario aplicado en GBM durante junio 2022.

Grafico 12
GBM
Consideracion sobre sila empresa cuenta con el personal suficiente para
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Fuente: Elaboracion propia con base en la tabla 12

En el grafico 12 se puede observar que un 67% de la muestra esta de acuerdo en que
la empresa cuenta con el personal suficiente para ejecutar el proceso, un 22% indica que no

esta ni de acuerdo ni en desacuerdo y un 11% esta totalmente de acuerdo.
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4.1.13. Factor de éxito considerado el mas relevante para el proceso de facturacion on

demand.
Tabla 13
GBM
Factor de éxito considerado el mas relevante para el proceso de facturacion on demand
Concepto Datos Absolutos Datos Relativos
Innovacion 5 56%
Diferenciacion 1 11%
Talento humano 0 0%
Adaptabilidad 3 33%
Flexibilidad 0 0%
Otros 0 0%
Totales 9 100%

Fuente: Elaboracion propia con base en el cuestionario aplicado en GBM durante junio 2022.

Grafico 13
GBM
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Fuente: Elaboracién propia con base en la tabla 13

Para el 56% de la muestra indica que la innovacion es el factor de éxito més
relevante, seguido de la adaptabilidad con un 33% Y en tercer lugar la diferenciacion con un

11%, las otras opciones no son tomadas en cuenta.
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4.1.14. Consideracion sobre contar con una propuesta de mejora en el proceso de
facturacion on demand en la nube publica.

Tabla 14
GBM
Consideracion sobre contar con una propuesta de mejora en el proceso de facturacion
on demand en la nube publica

Concepto Datos Absolutos Datos Relativos
Totalmente de acuerdo 8 89%
De acuerdo 1 11%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Muy en desacuerdo 0 0%
Totales 9 100%

Fuente: Elaboracién propia con base en el cuestionario aplicado en GBM durante junio 2022.

Grafico 14
GBM
Consideracion sobre contar con una propuesta de mejora en el proceso
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Fuente: Elaboracion propia con base en la tabla 14

El 89% de la muestra esta totalmente de acuerdo en aplicar una propuesta de mejora
para el proceso de facturacion on demand y el 11% esta de acuerdo, por lo tanto, todos los
colaboradores en mayor o menor medida estdn de acuerdo en aplicar una propuesta de

mejora.
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4.1.15. Razones para aplicar una propuesta de mejora para el proceso de facturacion

on demand.
Tabla 15
GBM
Razones para aplicar una propuesta de mejora para el proceso de facturacion on
demand
Concepto Datos Absolutos Datos Relativos
Mejora continua 3 33%
Nuevas préacticas 2 22%
Automatizacion 2 22%
Mas eficiencia 2 22%
Totales 9 100%

Fuente: Elaboracion propia con base en el cuestionario aplicado en GBM durante junio 2022.

Grafico 15
GBM
Razones para aplicar una propuesta de mejora para el proceso de
facturacion on demand

wl Mejora continua  |m{Nuevas practicas  {Automatizacion sl Mas eficiencia

Fuente: Elaboracién propia con base en la tabla 15

Tal y como se evidencia en el grafico 15, el 33% de la muestra indica que esta de
acuerdo con una propuesta de mejora con la finalidad de obtener mejora continua en el
proceso, un 22% para aplicar nuevas practicas, el otro 22% para aplicar automatizacion y el

restante 22% para obtener més eficiencia.
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4.1.16. Analisis general de los resultados del cuestionario.

A través de los resultados del cuestionario y con base en las vivencias y las
opiniones de los colaboradores responsables de la ejecucion del proceso se identifican las
siguientes fortalezas:

e Proceso documentado: Los colaboradores confirman que el flujo actual del
proceso esta documentando. Esto permite que los colaboradores puedan acceder a
la documentacién y que esta sea del conocimiento de todo el equipo de trabajo
involucrado en el flujo.

e Programa/Software emisor de facturas: Para la emision de las facturas se utiliza
un programa que recibe buena calificacion. Dejando en evidencia que este no
presenta fallas tecnoldgicas que impacten la elaboracion de las facturas.

e Asignacién de responsabilidades: Los colaboradores son conscientes de la
importancia de sus roles y de sus responsabilidades durante la realizacion del
proceso. Lo permite evitar duplicidad o retrabajo de funciones.

En relacion con las oportunidades de mejora planteadas en el cuestionario destacan
por su mayor incidencia de respuestas, las siguientes:

e EIl tiempo de entrega de la factura: El atraso en la entrega de las facturas es
considerado por los colaboradores, como la queja mas comudn por parte de los
clientes que factura sus servicios en la nube publica.

e El desglose y detalle de mas informacion en la factura: La falta de informacion o
la falta del desglose de los servicios, también son considerados como quejas y esto
puede impactar directamente la percepcion del servicio que esta recibiendo el

cliente.
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e Errores humanos: Con base en su porcentaje de ocurrencia, se identifica que este
tipo de error es el mas alto. El error humano podria estar asociado a muchas causas
que deben ser analizadas por la empresa ya que la reincidencia de este tipo de
errores puede afectar los resultados esperados del proceso.

e EIl tiempo de duracion del proceso: Con base en las respuestas obtenidas, la
duracion de ejecucion es bueno. Por lo que la empresa debe busca que la
calificacion sea muy buena, ya que sin duda el tiempo de ejecucion impacta
directamente la eficiencia y la productividad y esto se traduce en la satisfaccion del
cliente.

e Falta de estandarizacion: Este error, también fue uno de los que recibid
porcentualmente una calificacion alta. Este error le puede desencadenar que la
empresa tenga perdida de recursos econémicos.

A su vez, los colaboradores de la empresa coinciden con tres propuestas de mejora
que son aplicables para el proceso de facturacién on demand:

e Laautomatizacion

e Laestandarizacion

e Lasimplicidad del proceso
Los colaboradores son un recurso clave para el proceso, y por medio de estos,

también se identifican los factores de éxito indispensables para obtener eficiencia y

productividad en la facturacion de servicios consumidos en la nube.
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4.2.

Resultados de la observacion

Con base en los resultados obtenidos de la técnica de la observacion se realiza la

siguiente secuencia de las actividades del proceso actual.

Tabla 16

GBM

Secuencia actual del proceso de facturacion

Secuencia Actividad Descripcion Responsable
. Se apertura el contrato en el sistema Software Sales
1 Creacion del contrato " » .
y se coloca en estatus "open Representative
El contrato inicia su flujo de
e iy . S Software Sales
2 Habilitacion del contrato | aprobacion y emite una notificacion .
- Representative
para su aprobacion
L Se ingresa al portal y se habilita el Administrative
3 Aprobacién del contrato gresaalp ysena
periodo de facturacion Support
Descarga de los reportes | Se realiza la descarga de los reportes .
4 g P g P Software Operations
de consumo y se guarda una copia del documento
Se realiza una revision manual de las
. columnas que conforman los reportes
Revision de los reportes S .
5 de cada proveedor para identificar | Software Operations
de consumo i
errores de contenido, formato,
espacios vacios, entre otros.
Se realiza la categorizacion de los
Cateqorizacion de los servicios segln su naturaleza:
6 g . laaS: Infrastructure as a Services Software Operations
servicios .
PaaS: Platform as a Services
SaaS: Software as a Services
Validacion de la .
N Se revisan los valores de la columna .
7 categorizacion de o Software Operations
- de categorizacion
servicios
Separacion del consumo | Se realiza la separacion del consumo .
8 ) Software Operations
por cuenta de cada cliente
Se inserta una columna nuevaal | Software Operations
9 Asignacion del precio | reporte de consumo con el calculo de Administrative
los precios Support
Validacién de estatus Se valida el estatus y vencimiento .
10 y y Software Operations

fecha de vencimiento

del contrato
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Administrative
Support

Software Operations

11 Solicitud de aprobacién | Se solicita aprobacion para facturar Administrative
Support
Se agrega la linea del precio y la Software Operations
. . | oy — -
12 Inclusion de items unidad de consumo al contrato. Administrative
Support
Se ingresa al programa emisor de las
13 Elaboracion de factura facturas y se carga las variables Administrative
electrénica requeridas para la generacion de la Support
factura.
Se envia la factura en formato PDF y Administrative
14 Envio de la factura XML a la direccién de correo

registrado en el sistema

Support

Fuente: Elaboracion propia con base en la observacion

4.2.1. Analisis de la Observacién

siguientes aspectos importantes:

actividades manualmente.

Después de analizar el proceso y su secuencia actual se logra determinar los

Falta de automatizacidon: Se identifican actividades repetitivas que se ejecutan
manualmente. El proceso tiene habilitada una automatizacién que se encarga de
ejecutar las actividades de conciliacion de datos por el consumo de uno de los

proveedores de nube, sin embargo, para el resto de los proveedores se ejecutan las

Falta de estandarizacion: El proceso de facturacion se ejecuta para facturar los
servicios de 4 proveedores de nube publica: Azure, AWS, Google e IBM. Por lo que
cada proveedor de nube emite un reporte de consumo detallado diferente. Dado que
este reporte es una fuente de informacion externa, su contenido estd sujeto a los

criterios de relevancia del proveedor. Por lo que se identifica que el contenido no es
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el mismo para todos los reportes, sin embargo, existen coincidencias de informacion
para el analisis e interpretacion del consumo que realiza cada cliente.

Actualizacion del proceso: Actualmente el proceso se encuentra debidamente
documentado en el repositorio de instrucciones y procesos de la empresa. Se valida
que este fue actualizado hace menos de 3 meses. Dejando asi en evidencia que el
proceso estd documentado y disponible para su lectura en el momento que los
colaboradores lo requieran.

Roles y responsabilidades: Cada colaborador tiene claro su participacion y sus
responsabilidades en el proceso de facturacion. No se realiza duplicidad de tareas y
no hay recargo de funciones. En cuanto al desempefio de los colaboradores, estos se
mostraron motivados en informados. Durante el tiempo de ejecucion del proceso no
se identificaron sefiales de desmotivacion o desinterés.

Duracién del proceso: El proceso de facturacién puede iniciar hasta que el
proveedor de nube libere la factura consolidada y el reporte de los servicios
consumidos. Cada proveedor de nube tiene fechas diferentes para la entrega del
reporte, el primer reporte se habilita en el portal a partir del segundo dia habil de
cada mes y el ultimo reporte se recibe el décimo tercer dia del mes, esto ocasiona
que el proceso para facturar algunos servicios inicia de manera mas tardia en
relacion con otros.

Por otra parte, se establece que de la secuencia 5 a la 10 del proceso, se ejecutan
varios pasos manuales por parte de los colaboradores. Como resultado de la

ejecucion manual de estas actividades la factura se entrega antes de finalizar el mes.
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Entregables al cliente: Se emite al cliente la factura en formato PDF y XML, sin
embargo, las facturas emitidas en el segundo semestre del 2021 no se emitieron con
una descripcién del servicio estandarizada y de facil interpretacion para el cliente.
En consecuencia, no se le facilita al cliente un desglose de los servicios que
consume en la nube, ya que la factura se emite bajo un rubro Unico denominado
“mensualidad on demand”.

Software de facturacion: Se identifica que la empresa utiliza un programa de
software que permite la emision agil y rapida de las facturas. Durante el semestre en
revision no hay hallazgos significativos y relevantes de problemas tecnoldgicos que
imposibilitaron la emision y fluidez de las facturas.

Falta de comunicacion: Cuando se realizan secuencias manuales no se notifica a
los involucrados cuando un paso se ejecuta o finaliza, por lo que no hay
seguimiento y control en algunas asignaciones.

Descentralizacion de intereses: Dado que el cliente puede consumir en la nube un
amplio catélogo de servicios. Estos deben ser categorizado por su uso, tipo de
consumo, meétrica entre otros. Dependiendo de su uso este se asigna a cada rol
responsable y esto ocasiona que cada rol incluye la linea del servicio que le fue
asignado segln su categorizacion.

Complejidad del proceso: Se identifica que la actividad 6 es la que representa
mayor duracion de ejecucion por su complejidad y cantidad de datos validados.
Ademas, para la ejecucién de esta actividad se requiere de conocimiento y

experiencia para la interpretacion del contenido.

65



Por lo tanto, a través del instrumento de la observacién, se ha logrado obtener un

diagnostico de la situacion actual del proceso de facturacion on demand.

4.3.

Andlisis de la entrevista

Para la entrevista a la gerencia del departamento se han elaborado preguntas que

permiten obtener una visién mas integral del proceso, basado en la experiencia y la opinion

del lider responsable del proceso se determina que:

El aumento en la demanda de los servicios en la nube publica origina un
crecimiento exponencial en la facturacion “on demand” (pago por uso), gracias a la
tendencia mundial de las empresas a reducir sus costos y a las empresas de
tecnologia en impulsar este tipo de servicio. El usuario final paga por lo que usa, lo
que lo hace atractivo para el ROI de las empresas.

El departamento cuenta con el personal debidamente capacitado y entrenado para el
cumplimiento de sus funciones asignadas y el logro de la facturacion de los diversos
proveedores de nube.

La empresa brinda el modelo multicloud, permitiendo al cliente elegir la nube de su
preferencia y aquella que se adapta a las necesidades del requerimiento.

Se enfatiza la importancia de aplicar indicadores de medicion de eficiencia, eficacia
y productividad para la busqueda constante de la mejora en el proceso.

Por otra parte, cuenta con un software de documentacion de procesos, y este proceso
estd documentado. EI mismo sufre actualizaciones, conforme cambia la industria.
Se revisa una vez al afio. Ademas, se cuenta con un recurso Business Process
Analyst, que es el responsable de estar revisando los procesos para el area de

Software.
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Ademas, considera que los principales retos que enfrenta el proceso de facturacion

on demand son:

e Las nuevas tendencias y capacidades que ofrecen las nubes.

e Las nuevas necesidades de los clientes, resultado de las pautas del mercado y de
los requerimientos especificos de cada cliente.

e La resistencia al cambio por el uso del modelo tradicional versus el modelo on
demand.

e EIl incremento en el consumo de los servicios les otorga a los clientes un
catalogo amplio de servicios para ser consumidos en tiempo real y desde
cualquier localidad.

e Asignar recursos exclusivos que se van a dedicar a revisar los documentados de
consumo obtenidos de las diferentes modalidades de venta “on demand”.

En cuanto a los factores de éxito menciona que para el logro de una facturacién

maés eficiente es necesario:

e Innovacion

e Talento Humano

e Adaptabilidad al entorno y las necesidades

e Planificacion

En relacion con los factores de éxito, tanto la innovacion como la adaptabilidad

coinciden con los resultados obtenidos del cuestionario. Por su parte, destacan 2 nuevos
factores el talento humano y la planificacion.

Con respecto a las quejas de los clientes considera que durante los Gltimos 6 meses

las que mas destacaron son:
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e La falta de informacidn en el detalle de las facturas, los clientes solicitan reportes de

consumo disefiados a la medida.

e Acortar los tiempos de liberacion de la factura. Cada cliente tiene necesidades de

fechas de entregables especificas.

Y, por altimo, como lider del departamento considera que las oportunidades de mejora que

se deben trabajar tanto en el corto y largo plazo son:

e La implementacion de mas automatizaciones, apoyado de bots o inteligencia

artificial.

e La adaptabilidad del proceso a las necesidades de los clientes y a las tendencias del

mercado.

e La simplicidad del proceso para brindar mas dinamismo y agilidad al proceso.

e Acortar los tiempos del proceso sin afectar eficiencia y eficacia.

A continuacion, se presenta un cuadro resumen con la respuesta obtenidas de la

entrevista

Tabla 17

GBM

Resumen de las respuestas de la entrevista a la Gerencia de Operaciones

Fortalezas
identificadas

Oportunidades
de mejora

Factores criticos de

Retos .
éxito

Personal capacitado y
con experiencia laboral

Reduccidn de tiempos

Nuevas tendencias y

i Innovacion
capacidades

Proceso documentado y Mas Nuevas necesidades Talento humano
actualizado automatizaciones de los clientes
Aplicacion de i
indicadores de Simplicidad del Modelo on premise Agﬁ?;?gc')“d?gsal
eficienciay proceso vrs modelo cloud 'dyd
productividad necesidades

Modelo Multicloud Adaptabilidad

Mayor demanda de

L Planificacion
servicios

Fuente: Elaboracion propia, obtenida de la entrevista aplicada a la Gerencia de Operaciones, durante julio

2022
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44,

Sistematizacion de hallazgos

Al completar la aplicacion de los tres instrumentos de recoleccidén de datos, se

identificaron los siguientes hallazgos:

Frecuencia alta en la incurrencia de errores humanos debido a las tareas manuales y
repetitiva que se ejecutan en el proceso.

Un alto nivel de complejidad y duracion del proceso de facturacion on demand,
tanto por la ejecucion de las actividades manuales como por la secuencia que
conforman el flujo del proceso. De la actividad 5 a la 10 las acciones son ejecutadas
manualmente por los colaboradores, siendo la actividad 6 la mas representativa en
cuanto a tiempo.

La falta de informacion y de un desglose detallado de los servicios consumidos en la
nube puablica que permita una mejor interpretacion y comprension del contenido de
la factura.

La falta de estandarizacién en la ejecucion del proceso de facturacion debido a que
las actividades y los responsables de la ejecucion dependen del tipo de proveedor de
nube publica elegido.

El atraso en la entrega de las facturas es considerado como la principal queja de los

clientes que tienen servicios habilitados en la nube.

69



Capitulo V

Propuesta del Cambio
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5.1. Introduccion

La excelencia de una empresa viene marcada por la capacidad de crecer y de
adaptarse a los cambios a través de la mejora continua.

Por lo tanto, después de obtener los resultados de la investigacion y tomando en
consideracién la visién del investigador, se propone un plan de cambio que le permita a la
empresa identificar las acciones de mejora que se puede aplicar a los hallazgos encontrados
y que por medio de los objetivos especificos planteados en el plan se les aplique la mejorar
continua.

Cabe destacar, que la propuesta estd en concordancia con los factores de éxitos
identificados en la investigacién como criticos para el éxito del proceso, por lo que el
contenido de la propuesta toma como factores indispensables: la innovacion, la
adaptabilidad y la diferenciacion.

La importancia de la propuesta radica en brindarle a la empresa las alternativas de
acciones preventivas y correctivas para que ayuden a mitigar y prevenir los hallazgos
identificados que no favorecen al logro de la idoneidad del proceso.

Para el éxito de esta propuesta es necesario el respaldo, el compromiso y el

involucramiento de todos los colaboradores, a diferentes niveles.
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5.2.  Descripcion de la propuesta

La propuesta de cambio que se detalla en este documento permite tener de una
manera organizada, priorizada y planificada las acciones de mejora. El plazo de
implementacion para la propuesta es de una duracién de 17 semanas para el cumplimiento
del objetivo general y los objetivos especificos definidos.

El plan de mejora incluye un presupuesto para que se pueda evaluar su viabilidad
y ademas incluye un cronograma que permite identificar las cuatro etapas que conforman el
plan.

En la primera etapa, se plantean las actividades necesarias para el logro de la
implementacion de una herramienta tecnoldgica que permita un impacto positivo por medio
de la maximizacién del uso de la tecnologia. Al completarse esta etapa la empresa puede
fortalecer su compromiso con la innovacion a través de la aplicacion de la automatizacién y
la transformacion digital en el proceso.

En la segunda etapa, se procura que a través de la implementacion de las actividades
detalladas lograr una mejora desde dos enfoques, uno de manera interna, aplicando la
mejora y otro fortaleciendo la percepcion del cliente para que se pueda traducir en la
entrega de un servicio de calidad, por medio de una factura desglosada y un informe
predictivo y descriptivo de los servicios consumidos por cada cliente.

En la tercera etapa, se busca lograr una mayor simplicidad del proceso a través de la
reduccién de actividades en el proceso de facturacion. Para esto, se disefia un flujograma
gue contempla las mejoras aplicadas en las primeras dos etapas.

En la ultima etapa, se lleva cabo un control y seguimiento de la mejora continua y
en caso de requerirse acciones correctivas 0 posibles contingencias estas se puedan

incorporar. Esta Ultima etapa es fundamental para evaluar y dar continuidad al negocio.
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Para cada una de estas etapas se ha tomado en consideracion su dificultad de

implementacion y su impacto en la empresa.

5.3.  Objetivo general de la propuesta

e Elaborar un plan de trabajo para la disminucion de las oportunidades identificadas
en la investigacion realizada al proceso de facturacion a través de aprovechamiento

de los recursos tecnoldgicos y humanos que permiten una mejora continua.

5.4. Objetivos especificos de la propuesta

Implementar una herramienta tecnolégica en el proceso de facturacion para la
disminucion de errores humanos, mejora en los tiempos de ejecucion y entrega de la
factura.

e Elaborar un informe de consumo descriptivo y predictivo para el incremento de la
satisfaccion del cliente a través de la diferenciacion y adaptabilidad.

e Redisenar el flujo del proceso para la obtencién de una mayor eficiencia y
productividad a través de la simplicidad y estandarizacion de las actividades del
proceso.

e Evaluar los resultados obtenidos al aplicar la propuesta de cambio del proceso para

la valoracién de los cambios y su impacto en el proceso, para la aplicacion de la

mejora continua.

5.5.  Plan de cambio
5.5.1. Cronograma
La planificacion es una de las medidas de control més eficaces de un proyecto, por

lo que para el desarrollo de esta propuesta se plantea un cronograma para el seguimiento e
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implementacion de las acciones de mejora requeridas. En este se detalla de manera

ordenada las actividades y el tiempo requerido para la ejecucion de las mismas.

Tabla 22
GBM
Cronograma de la propuesta de cambio
Semanas

Objetivo / Actividades

a. Implementar una herramienta
tecnolégica en el proceso de
facturacion para la disminucion
de errores humanos y mejora en
los tiempos de ejecucion del
proceso y entrega de la factura

a.l. Levantamiento del
requerimiento

a.2. Desarrollo de la automatizacion
a.3. Monitoreo y pruebas de
funcionalidad del flujo

a.4. Pase a QA

a.5. Estabilizacion

a.6. Pase a produccién

a.7. Transferencia de conocimientos
a.8. Medicion de resultados

b. Elaborar un informe de
consumo descriptivo y predictivo
para el incremento de Ila
satisfaccion del cliente a través de
la diferenciacion y adaptabilidad

b.1. Levantamiento del
reguerimiento

b.2. Creacién y disefio de la
plantilla del informe de consumo
b.3. Elaboracién y despliegue del
modelo descriptivo y predictivo
b.4. Monitoreo y pruebas de
funcionalidad del modelo
b.5.Transferencia de conocimientos
b.6. Medicion de resultados
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c. Redisefar el flujo del proceso
para la obtencién de una mayor
eficiencia y productividad a
través de la simplicidad de las
actividades del proceso

c.1. Levantamiento de
reguerimiento

c.2. Definicion y disefio del proceso

c.3. Aprobacion y publicacion del
nuevo flujo

c.4. Transferencia de conocimientos

d. Evaluar los resultados
obtenidos al aplicar la propuesta
de cambio del proceso para la
valoracion de los cambios y su
impacto en el proceso, para la
aplicacion de mejora continua.

d.1. Elaboracion y disefio de la
métrica de medicién

d.2. Recoleccion de datos

d.3. Anélisis y revision de los
resultados

d.4. Aplicar mejora continua

Fuente: Elaboracién Propia

5.5.2. Impacto y priorizacion de la propuesta

Ademas, con el objetivo de priorizar las acciones de mejora, se establece el impacto

de cada una de las etapas, las cuales se detallan en la siguiente tabla:

Tabla 23
GBM

Impacto y Priorizacion de las etapas del plan del cambio

Etapa Objetivo

Impacto

Priorizacién

a. Implementar una herramienta
tecnoldgica en el proceso de facturacién

I para la disminucion de errores humanos
y mejora en los tiempos de ejecucion del
proceso y entrega de la factura

8 semanas

Bastante

b. Elaborar un informe de consumo
descriptivo y predictivo para el

I incremento de la satisfaccion del cliente
a través de la diferenciacion y
adaptabilidad.

5 semanas

Mucho
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c. Redisefiar el flujo del proceso para la
obtencion de una mayor eficiencia y
productividad a travées de la simplicidad
de las actividades del proceso

i 2 semanas Medio 3

d. Evaluar los resultados obtenidos al
aplicar la propuesta de cambio del
v proceso para la valoracion de los 2 semanas Bajo 4
cambios y su impacto en el proceso, para
la aplicacion de la mejora continua.

Fuente: Elaboracién propia

5.5.3. Propuesta del nuevo flujograma
A continuacion, se detalla la propuesta del nuevo flujo del proceso, incorporando las

mejoras de cada etapa.

Figura 2
GBM
Gestién de Factaracién Flujograiria del proceso
Entradas Actividades Salidas

AN
Software
Sales
Eepresentative

Contrato

.
= e >

Software H [ Ax % %
Cperations I_I a > —_ E
Reporte Proveedor| RecibirReporte  Automatizacién  Andlisis predictivo Aprobacitn Informe consumo
aube Proveedor v descriptivo facturacion detallado
|
- . e —
Administrative | [ = ___ __> —ao
Support
Emizion de factura Factora Electronica

Success

<
e — B

Recibir Reporte  Coordinar entrega
de facturacion al cliente

Fuente: Elaboracién propia
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5.54.

Propuesta de cambio de la secuencia del proceso

Tomando en consideracion las acciones de mejora en cuanto a simplicidad,

estandarizacion y automatizacion, se propone la siguiente secuencia para el proceso:

Tabla 24
GBM

Propuesta correspondiente a la nueva secuencia del proceso de facturacién

Secuencia Actividad Descripcion Responsable
Se apertura el contrato en
. k Software Sales
1 Creacion del contrato el sistema y se coloca en .
" " Representative
estatus "open
El contrato inicia su flujo
2 Habilitacién del contrato de apr(_)pacpr,\ yemite una | Software Sa_les
notificacion para su Representative
aprobacion
Descarga de los reportes Se realiza la descarga de Software
3 los reportes y se guarda .
de consumo . Operations
una copia del documento
Revision y categorizacion Se ejecuta la revision y
4 y cateq categorizacion por tipo Bot
de los reportes -
servicio y cuenta
Se inserta una columna
5 Asignacion del precio nueva al repor,te de Bot
consumo con el célculo de
los precios
Validacién de estatus y Se valida eI_ estatus y la
6 S fecha vencimiento del Bot
fecha de vencimiento
contrato
Aprobacion e inclusién Se agrega la I|_nea del
7 . precio y la unidad de Bot
de items
consumo al contrato
8 Ge.ne.racmn merIQ Se aplica modelo disefiado | SW Operations
predictivo y descriptivo
Se ingresa al programa
9 Elaboraciéon y envio de | emisor de las facturas y se | Administrative

factura electrénica

carga las variables
requeridas para la

Support
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generacion de la factura.

Luego se e formato PDF y
XML a la direccion de
correo registrado en el

sistema
10 Entrega del informe Se coordinar la entrega del Customer
predictivo y descriptivo informe con el cliente Success

Fuente: Elaboracion propia, julio 2022

Cuando se coteja la secuencia del flujo actual con la nueva propuesta se puede
apreciar que la cantidad de actividades de la secuencia disminuye en un total de 4
actividades, aun y cuando el nuevo flujo incorpora las actividades nuevas correspondientes
a la elaboracion del informe del cliente con el desglose de los servicios.

En cuanto a la actividad nimero tres de la secuencia del proceso, se determina que
no se puede automatizar, dado que es un requisito la autenticacion maltiple para acceder al
portal a realizar la descarga de los informes del proveedor y el bot no puede ejecutar ese
paso, por consiguiente, la automatizacion propuesta inicia su aplicacion a partir de la cuarta

actividades del flujo.

5.5.5. Matriz de asignacion de responsabilidades

Seguidamente, se presenta una tabla de responsabilidades aplicando la matriz RACI
que permite plasmar la asignacion de las responsabilidades, como lo son el responsable de
ejecutar las actividades (R), el aprobador (A), que vela por el cumplimiento de las
actividades, el consultado (C), la persona a la que se le consulta con respecto a la ejecucion

de las actividades y el informado (I) a quién se le informa la realizacion de las actividades.
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Tabla 25
GBM
Matriz RACI para la asignacion de responsabilidades del plan del cambio

Software | Administrative | Software | Operations Eg,l:,zi Q eessss

Operations Support Specialist | Manager Analyst
Liderar el plan C C C R, A I
Levant_amlento del R C | A |
requerimiento
Desarrol_lo d_e, la A C R | I
automatizacion
Transf_ergnua de C R I A I
conocimientos
Monitoreo y pruebas
de funcionalidad del A C R | |
modelo
Medicion de A R c | |
resultados
Elaboracion y
despliegue del modelo
descriptivo y C1 ¢ R A !
predictivo
Definicion y disefio C C I A R
del proceso
Elgbpracmn de C A |
métricas
Recoleccion de datos A R C I I

Fuente: Elaboracion propia

5.6.  Presupuesto de la propuesta

Para ofrecer una mayor granularidad al presupuesto, este se desglosa por cada una
de las etapas definidas en el plan de trabajo.

Tomando en consideracion que la empresa cuenta con una herramienta tecnologica
de automatizacion, en la primera etapa no se contempla el costo de adquisicion de la

herramienta, dado que la empresa no requiere realiza una inversion inicial por este rubro.
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Tabla 18

GBM

Presupuesto correspondiente a la Etapa 1

Actividades Estimado Horas  Estimado Costo
Levantamiento de requerimiento 8 351,965.23
Desarrollo de la automatizacion 120 367,058.75
Monitoreo y pruebas de funcionalidad 48 367,058.75
Pase a QA 24 367,058.75
Estabilizacién 48 367,058.75
Pase a produccion 24 367,058.75
Transferencia de conocimientos 24 351,965.23
Medicién resultados 24 351,965.23

Totales 320 2,891,189.44

Nota: Cifra expresada en colones costarricenses.

Fuente: Elaboracion propia. Con base los costos obtenidos de: Lista de salarios minimos del sector privado.
por Ministerio de Trabajo y Seguridad Social [MTSS], 2022, https://www.mtss.go.cr/temas-
laborales/salarios/lista-salarios.html

Tabla 19
GBM

Presupuesto correspondiente a la Etapa Il

Actividades Estimado Horas  Estimado Costo
Levantamiento de requerimiento 8 351,965.23
Creacion y disefio de la plantilla del informe de consumo 40 351,965.23
Elaboracién y despliegue del modelo descriptivo y
predictivo 120 367,058.75
Monitoreo y pruebas de funcionalidad del modelo 16 367,058.75
Transferencia de conocimientos 8 351,965.23
Medicion de resultados 8 351,965.23

Totales 200 2,141,978.42

Nota: Cifra expresada en colones costarricenses.
Fuente: Elaboracién propia. Con base en los costos obtenidos de: Lista de salarios minimos del sector
privado. Por MTSS, 2022, https://www.mtss.go.cr/temas-laborales/salarios/lista-salarios.html
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Tabla 20

GBM

Presupuesto correspondiente a la etapa Il

Actividades Estimado Horas  Estimado Costo
Levantamiento de requerimiento 6 351,965.23
Definicion y disefio del proceso 18 367,058.75
Aprobacion del nuevo flujo 16 351,965.23
Recoleccion de datos 16 351,965.23
Despliegue del redisefio 16 351,965.23
Transferencia de conocimientos 8 351,965.23

Totales 80 2,126,884.90

Nota: Cifra expresada en colones costarricenses.
Fuente: Elaboracion propia. Con base en los costos obtenidos de: Lista de salarios minimos del sector
privado. Por MTSS, 2022, https://www.mtss.go.cr/temas-laborales/salarios/lista-salarios.html

Tabla 21
GBM

Presupuesto correspondiente a la Etapa IV

Actividades Estimado Horas  Estimado Costo
Elaboracion y disefio de la métrica de medicion 16 351,965.23
Recoleccion de datos 16 351,965.23
Anélisis y revision de los resultados 8 351,965.23
Aplicar mejora continua 40 351,965.23

Totales 80 1,407,860.92

Nota: Cifra expresada en colones costarricenses.
Fuente: Elaboracion propia. Con base en los costos obtenidos de: Lista de salarios minimos del sector
privado. por MTSS 2022, https://www.mtss.go.cr/temas-laborales/salarios/lista-salarios.html
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5.7.  Valoracion del cambio

Se debe realizar una valoracion de los cambios implementados después de
completarse el segundo trimestre de implementacion de las actividades detalladas en las 4
etapas que conforman el cronograma.

Tomando en consideracion la matriz RACI, el responsable de esta valoracion es el
Operations Manager, dado que es el lider asignado para el plan de cambio.

Para determinar el impacto del plan de cambio dentro de la organizacion se debe
medir:

e La percepcion de la mejora por parte de los colaboradores

e La satisfaccion de los clientes

e Laeficiencia del proceso

e La productividad del proceso

La innovacién

Para medir la percepcion de la mejora, se recomienda aplicar nuevamente el
cuestionario de la investigacion, ya que este permite identificar la opinion de los
colaboradores después de los cambios aplicados.

Para medir la entrega de valor al cliente, se deben aplicar dos indicadores, uno es el
indice de quejas y el otro el CSAT, para medir el nimero de quejas y el porcentaje de
satisfaccion del cliente después del valor entregado tanto con el informe de consumo
detallado y la mejora en el tiempo de emision de la factura.

A su vez se debe aplicar el indicador de productividad, ya que a través de este se
puede medir y comparar si los tiempos de ejecucion del proceso disminuyeron como

resultado de la estandarizacion y automatizacion aplicados.
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Por otro lado, la innovacidn tiene un papel protagénico en el proceso, por lo tanto,
se debe medir el ahorro obtenido por la organizacion al aplicar la adopcion de la tecnologia
y las mejoras propuestas.

En cuanto a la valoracion general del proyecto, se debe evaluar que el cronograma y
el presupuesto se hayan cumplido. Para ello, se propone dos métricas:

e El porcentaje de tareas completadas
e El indice de rentabilidad

La aplicacion de estos pardmetros le brinda a la empresa la oportunidad de
comprobar si el plan de cambios presentado cumplié con el alcance definido y a partir de
esta valoracion determinar la ruta a seguir para el futuro.

De manera tal, que a futuro se puedan aplicar nuevas investigaciones que

fortalezcan la continuidad del negocio y la mejora continua.
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Capitulo VI

Conclusiones y Recomendaciones
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6.1. Conclusiones

A continuacion, se presentan las conclusiones obtenidas de la investigacion. Las
conclusiones estan divididas segun los objetivos especificos establecidos:
6.1.1. “Analizar el proceso actual de facturacion on demand por consumo de la nube
publica estableciendo su idoneidad ”.

De los resultados obtenidos del cuestionario y la observacion se concluye que el
proceso actual de facturacidn presenta oportunidades de mejora para el establecimiento de

su idoneidad, las mas iterativas son:

a. Laautomatizacion
b. La estandarizacion

c. Lasimplicidad del proceso
De igual forma se concluye que los errores de ejecucion mas reiterados son:

e Errores humanos
e La falta de estandarizacion

e Atrasos en la ejecucién del proceso

Se concluye que la cadena de valor que se entrega al cliente presenta las siguientes

incidencias:

a. Atraso en la entrega de facturas
b. No desglosar la factura

c. Falta de informacion en la factura
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6.1.1. “ldentificar los factores criticos de éxito en el proceso de facturacién on demand

por consumo de la nube publica evaluando su productividad y eficiencia”.

Con respecto a este objetivo se concluye que los factores criticos de éxito mas

relevantes para la evaluacion de la productividad y eficiencia del proceso son:

a. Innovacion

b. Adaptabilidad

c. Diferenciacion

d. Talento humano

e. Flexibilidad

Se identificé de acuerdo con su relevancia, que el factor de éxito més critico para el
proceso de facturacion es: la innovacion. Asi mismo, se identificd que los 2 factores que
deben acompanar la innovacion son: la Adaptabilidad y la Diferenciacion. Lo que lleva a
concluir que la propuesta que se desarrolle para el redisefio del proceso debe estar en

concordancia con estos tres factores identificados como criticos para el proceso.

6.1.2. “Desarrollar de acuerdo con los resultados obtenidos una propuesta de
actualizaciéon del proceso de facturacion on demand por consumo en la nube
publica, estableciendo una mejora continua en la consecucioén de los objetivos

organizacionales”.

Con base en los resultados obtenidos de este trabajo se desarrolla un plan de cambio
constituido por cuatro etapas y su debida priorizacion y nivel de impacto para el proceso, de
manera tal que permite el establecimiento de la mejora continua para la busqueda de los

objetivos organizacionales de la empresa
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Se concluye que la propuesta de actualizacion del proceso debe estar orientada en
mitigar los hallazgos identificados en los resultados obtenidos de la investigacion a través

de la aplicacion y fortalecimiento de los factores criticos también identificados.
6.2. Recomendaciones

A continuacion, se presentan las recomendaciones obtenidas con base en las
conclusiones de la investigacién del proceso de facturacion. Al igual que las conclusiones,
las recomendaciones se dividen por cada objetivo especifico:

6.2.1. “Analizar el proceso actual de facturacion on demand por consumo de la nube
publica estableciendo su idoneidad”.

Se recomienda a la empresa realizar la implementacion de una herramienta
tecnoldgica que permita la automatizacion de las actividades manuales y/o repetitivas para
minimizar errores humanos, brindar simplicidad y promover la estandarizacion en el
proceso.

Tomando en consideracion que ya existe una automatizacion para la facturacion de
los servicios de uno de los proveedores de nube, se sugiere como punto de partida replicar e
implementar la misma automatizacion al resto de los reportes de los proveedores, con el
objetivo de reducir los tiempos de implementacion, desarrollo y estabilizacion de la
herramienta.

Otra recomendacion es ofrecer la diferenciacion en la cadena de valor a traves de la
entrega de un informe de consumo detallado aplicando analitica descriptiva y predictiva
para mitigar las incidencias como la falta de informacion o desglose de la factura.
Mediante la analitica de datos se le facilita al cliente un insumo valioso para la tomar de

decisiones relevantes para el negocio.
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Se recomienda que el informe de consumo detalle el siguiente contenido:

e Numero y nombre de cuenta: Permite identificar si el cliente tiene una 0 mas
suscripciones.

e Nombre del servicio: Permite identificar el o los servicios consumidos.

e Métrica de consumo: Permite determinarla unidad de medicion del consumo.

e Region: Brinda la ubicacion exacta de donde consumi6 el o los servicios.

e Usabilidad: Permite identificar el consumo realizado en funcién de la métrica de
consumo.

e Grupo de recursos: Le brinda al cliente la agrupacién de los servicios que se estan
consumiendo en cada grupo habilitado en la cuenta.

e Tags: Permite que el cliente pueda visualizar los tags que le asigna a un servicio. Se
configura con los criterios que establezca el cliente.

e Nombre de la suscripcion: El cliente puede activas varias suscripciones esta puede
segmentarlas por areas, ambientes u otros. De modo tal, que puede identificar si hay
servicios en ambientes de produccion, desarrollo o prueba.

e Precio: El cliente puede obtener los precios unitarios y totales de cada servicio.
Esto le permitira tomar decisiones de caracter financiero y estratégico.

e Informe descriptivo y predictivo: Brindar estadisticas y métricas adaptadas a las

necesidades del cliente.

Dado que este reporte seria un documento formal y oficial, se recomienda
personalizar y cuidar su presentacion. Es importante afiadirle un “encabezado” al reporte

que contenga el logo y colores establecidos en el manual de marca de la empresa. En
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cuanto al formato del documento se recomienda uno de lenguaje y facil acceso para el

cliente.

6.2.2. “Identificar los factores criticos de éxito en el proceso de facturacion on demand

por consumo de la nube pablica evaluando su productividad y eficiencia”.

Se recomienda a la empresa aplicar indicadores de medicion interna y externa para
evaluar la productividad y eficiencia del proceso utilizando como métrica los cinco factores
de éxito identificados.

Asi mismo, se sugiere establecer el control y el seguimiento de los resultados
obtenidos de estos indicadores, ya que estos son clave para hacer ajustes que robustezcan la
mejora continua del proceso.

También se recomienda, que se tome en consideracion los tres factores de éxito
mas relevantes para el proceso al momento de realizar la planificacion estratégica, con la
finalidad de garantizar que estos 3 factores criticos sea un pilar fundamental para la

definicién de los objetivos organizacionales y de las estrategias.

6.2.3. “Desarrollar de acuerdo con los resultados obtenidos una propuesta de
actualizaciéon del proceso de facturacion on demand por consumo en la nube
publica, estableciendo una mejora continua en la consecucioén de los objetivos

organizacionales”.

Para el desarrollo de la propuesta de actualizacién del proceso, se recomienda la
definicién de un comité interno responsable de la ejecucion del plan de trabajo para
garantizar un equipo de trabajo comprometido y motivado con la implementacion de la
propuesta. Para la asignacion de este comité es fundamental la definicién de los roles y
responsabilidades asignados en la matriz RACI.
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Ademas, se recomienda monitorear y vigilar el cumplimiento del presupuesto y el
cronograma establecido. Llevar el control del presupuesto y el cronograma, es una practica
necesaria para garantiza la adecuada administracion de los recursos del plan de cambio.

Para concluir, se recomienda el seguimiento y la medicién de los resultados
obtenidos de cada una de las etapas definidas en el cronograma, para determinar el impacto
de la mejora continua al aplicar los factores de éxitos al proceso. El éxito del plan puede
depender en gran medida de su grado de evaluacion, en ese sentido, monitorear es clave
para aminorar riesgos y determinar si los objetivos propuestos para cada etapa se han

cumplido o si es preciso introducir cambios que mejoren la ejecucion de las actividades.
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Anexo 1

Cuestionario de la entrevista

La presente entrevista tiene como objetivo, la recoleccion de informacion para una
investigacion referente al proceso de facturacion on demand de los servicios en la nube
publica. Con la finalidad de desarrollar una propuesta de actualizacion del proceso,
estableciendo una mejora continua en la consecucion de los objetivos organizacionales,

La informacién suministrada es exclusivamente para efectos académicos y no comerciales.
De antemano se le agradece su colaboracion.

1. Nombre completo:

2. Puesto que desempefia en la empresa:

3. Aios de laborar en la empresa:

4. Comente:

¢, Considera que la facturacién on demand por servicios consumidos en la nube publica ha
crecido en los ultimos afios en la empresa? Explique de qué manera.

¢El proceso de facturacion on demand estd documentado? ;Cada cuénto se actualiza?
¢Cudles considera que son los factores criticos de éxito para lograr una facturacion mas
eficiente?

¢Considera que el proceso actual de la facturacion on demand tiene oportunidades de
mejora?

¢Cudles serian las oportunidades de mejora que identific6 como lider del departamento?
¢Cudles considera que son los principales motivos de quejas de los clientes por la
facturacion de servicios en la nube publica? (Ultimos 6 meses)

¢Cudles son los principales retos que enfrenta el proceso de facturaciéon?
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Anexo 2

Cuestionario de la observacion

La sesion programa tiene como objetivo, la recoleccion de informacion del proceso de
facturacion on demand de los servicios en la nube pablica. Con la finalidad de desarrollar
una propuesta de actualizacion del proceso, estableciendo una mejora continua en la
consecucion de los objetivos organizacionales,

La informacién suministrada es exclusivamente para efectos académicos y no comerciales.
De antemano se le agradece su colaboracion.

1. Nombre completo:

2. Puesto que desempefia en la empresa:

3. Aios de laborar en la empresa:

4. Comente:

¢Cudl es su participacion en el proceso de facturacion? (Roles y responsabilidades)
¢Cuénto tiempo dura en la ejecucién de las actividades que le corresponden del proceso?
¢, Cual es la actividad que mas tiempo le toma finalizar?

¢Cudl es la actividad mas compleja de completar?
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Anexo 3

Cuestionario

Cuestionario de Investigacion: Proceso
de facturacion on demand de servicios
en la nube publica

Objetivo: Conocer la opinion de los colaboradores que participan en el proceso de
facturacion de servicios en la nube publicg, con |a finalidad de establecer su idoneidad e
identificar los factores criticos de €xito.

Instrucciones: Por favor complete las prequntas detalladas en el cuestionario.

La informacion que se proporcione a través de este cuestionario es de uso confidencial y
se utilizaré para fines académicos.

1. i Came califica el proceso de facturacion on demand de los servicios en la
nube pablica?

() Muy bueno

O Bueno
() Regular
O Malo
(O Muymalo

2. :El proceso de facturacion on demand de servicios estd documentado? *

() si

O Mo zé



3. ;Camo califica el programa/software que utiliza la empresa para la emision de
las facturas?

Muy bueno
Bueno
Regular

Malo

O OO0 0O0

Muy malo

4_;Con que frecuencia se ejecutan actividades manuales v/o repetitivas en el -
proceso de facturacion on demand?

O Siempre

O Casi siempre

() Aveces

() Casinunca

O MNunca

5. ;Con qué frecuencia ocurren errores en el proceso de facturacion on demand? *

() siempre

O Casi siempre

O A veces

D Casi nunca

() MNunca
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6. Con base en su experiencia. jCuales de los siguientes errores se generan en el
proceso de facturacidn on demand?

Errores tecnologicos

Errores humanos

Errores de secuencia
en el proceso

Falta de planificacion

Fatal de
comunicacion
interna

Falta de experiencia
y/o capacitacion

Atraso en los
tiempos de
gjecucion

Documentacion
desactualizada

Falta de
estandarizacion

7. :0Qué tan importante considera usted dentro del proceso de facturacion la
definicidn de roles y responsabilidades?

O Muy importante

O Importants

O Medianamente importante

O Poco importante

Si

O O O 0 O O

O

g O O 0o o d

U

M/A

o O o0 0o o d

U
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8. Seleccione los 3 factores de éxito que considera mas criticos para lograr un :
proceso de facturacion eficiente v productivo.

Flexibilidad
Innovacion
Talento hurnano
Adaptabilidad

Diferenciacion

oooon

Otro:

9_;Como califica el tiempo de duracion del proceso de facturacidon on demand? *

Muy bueno
Buenao
Regular

Malo

ONONONONO!

Muy malo

10. ;Cual considera que es la queja mas comuan de los clientes que facturan :
servicios en la nube pablica?

Atraso en la entrega de la factura

Falta de personalizacion en la factura
Mo dejar claro las condiciones de pago
Mo desglosar la factura

Otro:

ONONONONG)
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11. Seleccions 3 oportunidades de mejora que aplicaria al proceso de facturacion *
on demand.

Estadarizacion
Automatizacion
Duracidn del proceso
Simplicidad de proceso
Mas facturadores

Otro:

ooogaod

12. ; Esta de acuerdo en que la empresa cuenta con el personal suficiente para :
ejecutar el proceso de facturacion?

O Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Ni deacuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

O O 0O

Muy en desacuerdo

13. Seleccions el factor de éxito que considera mas relevante para el procesode *
facturacion on demand

O Innovacion
Diferenciacion
Talento humano
Adaptabilidad
Flexibilidad

Otro:

O O0OO0O0
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14. ;Estaria de acuerdo con una propuesta de mejora en el proceso de
facturacion on demand en la nube pdblica?

O Totalmente de acuerdo

() Deacuerdo

O Mi deacuerdo ni en desacuerdo
() Endesacuerdo

O Muy en desacuerdo

15. Justifique su respuesta anterior.

Tu respuesta

Fuente: Elaboracion propia, formulario creado en Google Forms.
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