UNIVERSIDAD DE CHILE
%y FACULTAD DE CIENCIAS FISICAS Y MATEMATICAS
=kJ DEPARTAMENTO DE INGENIERIA INDUSTRIAL

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA
INFORMACION EN LA OFICINA DE PRODUCCION DE LA CONSULTORA EVERIS

MEMORIA PARA OPTAR AL TITULO DE INGENIERO CIVIL INDUSTRIAL

ROCIO GUZMAN PINTO

PROFESOR GUIA:
CLAUDIO ORSINI GUIDUGLI

MIEMBROS DE LA COMISION:
ORLANDO CASTILLO ESPINOZA
JORGE ARAVENA SALAZAR

SANTIAGO DE CHILE
SEPTIEMBRE 2013



RESUMEN DE LA MEMORIA PARA OPTAR AL
TITULO DE INGENIERA CIVIL INDUSTRIAL
POR: ROCIO GUZMAN PINTO

FECHA: 25/09/2013

PROFESOR GUIA: CLAUDIO ORSINI GUIDUGLI

DISENO E IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA
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El presente trabajo de titulo tiene como objetivo poner a disposicion de los
stakeholders de la consultora Everis, la informacion que maneja la Oficina de Produccion
para el control y seguimiento de los proyectos, con el fin de facilitar la toma de decisiones
en tiempo real.

Everis es una consultora multinacional, de origen espafiol, presente en 13 paises.
Chile es el tercer pais mas importante para la compafiia en términos de ingresos, luego de
Brasil y Espafia, registrando ventas de 41 millones de euros aprox. el afio 2011. Dada la
importancia de Chile para Everis, es que se creo la Oficina de Produccion el afio 2011,
encargandose de que los proyectos realizados cumplan con normas béasicas de calidad
para ser vistos como la mejor consultora en productividad y calidad del mercado. Dentro
de Produccion, hay cuatro sub areas, PMO (Project Management Office), Calidad, Centers
y Staffing, todas con el objetivo comun de aumentar el valor de la Oficina de Chile, a través
de ingresos por recurrencia (fidelizacion de clientes) y mayor rentabilidad (eficiencia de
costos). Sin embargo, cada una de estas areas posee informacidon en repositorios
separados y desagregados, lo que hace lento y complejo el cruce de informacion y la
generacion de reportes que periédicamente se entrega a gerentes y socios, quienes son
los encargados de tomar las decisiones de la compafia. Por otro lado, no se mide el
desempefio de Produccién, pues no hay indicadores que permitan alinear el
comportamiento de sus miembros a la estrategia de la empresa.

Con el fin de que la informacion esté debidamente disponible y se automatice el
proceso de creacidon de reportes, se construyd un sistema de informacién, basado en
procesos ETL (Extract, Transform and Load), que permite el cruce de datos rapido,
confiable y eficiente para la creacién de informes, mediante la elaboracion de una base de
datos simple. Para resolver el segundo problema, se confeccionan indicadores para medir
los objetivos declarados en el cuadro de mando de Produccién.

Las dos soluciones anteriores, lograron reducir el tiempo de creacion de los
reportes, pues el cruce de informacion entre las distintas sub areas es rapido gracias a la
base de datos, permitiendo tomar decisiones en tiempo real, proporcionando una ventaja
competitiva. También se logra medir el cumplimiento de los objetivos de Produccién
mediante los indicadores del cuadro de mando, permitiendo realizar un seguimiento de la
situacion actual de la oficina y alineando a todas las sub areas.
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1. INTRODUCCION
1.1 ANTECEDENTES GENERALES DE LA CONSULTORA

Everis es una consultora multinacional de origen espafiol que inicia sus actividades
el afio 1996 en Madrid, con el nombre de DMR Consulting perteneciente al grupo
canadiense Fujitsu. Su mision era la de crear una compafia diferente a las que existian en
ese periodo, a través del desarrollo de las personas y sus capacidades.

En 1998 comienza su expansion internacional, siendo Chile el segundo pais en el
que Everis sitla sus oficinas. En Enero del 2004 los profesionales de la empresa llegan a
un acuerdo con Fujitsu para adquirir el 54,8% de la propiedad de Everis y dos afios
después cambia a su actual nombre, cuando los profesionales consiguen el 100% de la
empresa.

Actualmente, la compafia posee mas de 10.000 profesionales que trabajan en 20
oficinas alrededor del mundo, mientras que en Chile hay aproximadamente 800
empleados.

Everis ofrece soluciones de negocios, estrategia, desarrollo, mantenimiento de
aplicaciones tecnolégicas y outsourcing. Su mision es la de ayudar a las empresas a
alcanzar sus retos de negocio a través de soluciones diferenciales e innovadoras.

Los servicios estan organizados en las siguientes unidades de negocio (UN):

e Business Consulting: centrado en realizar proyectos de estrategia,
consultoria de negocio y de procesos, gracias a su vasto conocimiento
sectorial.

e Tecnologia: es el area mas grande de la empresa. Ofrece soluciones
tecnoldgicas y de operacion outsourcing.

e BPO: presta servicios de externalizacion de procesos.

e Outsourcing: externalizacién de procesos y sistemas.

e SES: unidad responsable de proveer servicios de consultoria y outsourcing
en el ambito de proceso de negocios bajo tecnologia SAP.

¢ Initiatives: desarrolla y lanza nuevos negocios especializados en algun
mercado.

Ademas los proyectos estan clasificados por sectores:
e Telecomunicaciones
e Banca



Seguros
Industria
Utilities

Sector Publico
Health (Salud)

El afio 2009 Everis plante6 nuevos objetivos para llevar a cabo en 4 afos,
abordandose 3 lineas estratégicas principales.
e Liderazgo en el mercado actual
e Apertura de nuevas areas geograficas
e Desarrollo de nuevos negocios

Cada uno de estos objetivos esta medido en ingresos y beneficios esperados al
2013.

Tabla 1: Metas 2013; Ingresos y Beneficios

2009 2013
Ingresos: 383 MME | Ingresos: 677 MME
Beneficios: 31MME | Beneficios: 67 MME

Consultoria Mercado Actual

Consultoria Nuevas areas Ingresos: 0 Ingresos: 152 MME
geograficas Beneficios:0 Beneficios: 12 MME
Ingresos: 0 Ingresos: 105 MME

NEEES NEE 0610 Beneficios:0 Beneficios: 10 MME

Total | Ingresos: 383 MME | Ingresos: 934 MME
Beneficios: 31MME | Beneficios: 90 MME
Fuente: Elaboracion propia

Como se puede observar en la tabla 1, se espera un aumento aproximado de 243%
en ingresos y 290% de beneficios en 4 afios, por lo que el desafio que se propone Everis,
es importante.

Una de las iniciativas para el cumplimiento de los objetivos corporativos propuestos,
fue la instauracion del area de Produccion en cada una de las oficinas alrededor del
mundo, pues se considera un elemento determinante en la evolucion de la compaiiia, ya
gue se necesita cambiar modelo productivo para cumplir estas metas. Por este motivo,
Everis define su nueva vision en tres aspectos determinantes:

1. Calidad y Gestion del delivery: entregar calidad, mediante cumplimiento de
metodologia y aplicacion de herramientas, sin desviaciones econémicas ni de
plazo.
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2. Modelo productivo: compafia altamente competitiva en precio gracias al modelo
productivo y su cultura orientada a la productividad.

3. Satisfaccion del cliente y reconocimiento del mercado: compaiiia reconocida por
entregar calidad debido a sus estdndares colectivos y a sus consultores.

En Chile, la Oficina de Produccion se establece el afio 2010, con el fin de ayudar e
impulsar el logro de los objetivos mencionados anteriormente. La situacion actual, en el
contexto de la empresa, esta marcada por una presion tarifaria (menores precios de venta
de los proyectos debido al aumento de los competidores), deficiencia en el desarrollo de
software, carencia de recursos, baja reutilizacidn entre proyectos, equipos con poco
conocimiento y dificultades en la estimacion de tiempos, costos e ingresos. Estos
problemas impactan directamente en la rentabilidad, la competitividad, sostenibilidad y
diferenciacion de la compaifiia en Chile.

Figura 1: Organigrama Corporativo Everis

Presidente
Vicepresidente |-
Marketing vy
Comunicacion
CEO
Planificacién
People 1| Corporativa
Servicios >
Corporativos | | | Innovacién
1 1 1
Desarrollo de
Operaciones Intiatives Negocio
= Unidades Iniciativa
Produccion Oficinas 8?5%?@3 Oversis Internacional Desarrollo de Desarrollo de
MNegocio MNegocio
Centros

Fuente: Memoria anual 2011-2012 Everis

Segun el organigrama corporativo (figura 1), Produccion se encuentra bajo la tutela
de Operaciones. Su labor principal es lograr que la compafiia sea la mejor consultora en
calidad y productividad, ya que de esta forma se lograria la fidelizacién de clientes y la
eficiencia en los costos del proyecto.



En Chile, es considerada parte del negocio de la compafia, como se ilustra a
continuacion:
Figura 2: Organigrama Everis Chile

CEO Chile
I 1 1
. - Soporte al
[ Negocio ] [|n|tlatIVESJ [ Negocio ]
' L - ' - ; N f - 3
Banca TECH Produccién Fﬁdanr:'zgs
Estrategia
Telecom SES Comercial People
Tlt— - N\ m ~ —— ——
ector - Econdmico
Publico Business Financiero Legal
——— N o —— ——
Industria BPO antrgl'de
estion
P m—
Mineria QCutsourcing Marketing
\ J L y
Seguros/
Health
N—

Fuente: Elaboracién propia
Para lograr su misién, el area esta compuesta por 4 sub areas que dan apoyo a los
proyectos, PMO (Project Management Office), Calidad, Centers y Staffing. Cada una tiene
una labor especffica y diferente.
Figura 3: Organigrama Oficina de Produccion
Director Oficina
de Produccion
Gerente
| 1

Responsable Responsable Responsable| |Responsable
Calidad PMO Staffing Centros

Responsable Analista
Herramientas

Responsable
Arquitectura

l Asesores I

Fuente: Elaboracién propia




La Oficina de Produccion esta dirigida por Daniel Povedano, director desde que se
crea Produccion Chile.

De él depende el gerente de Centers (0 Centros) quien tiene a su cargo a un
responsable. Esta sub area se crea el afio 2009 y pasa a la tutela de Produccién el afio
siguiente, con el fin de impulsar el crecimiento de este departamento. Su labor principal es
analizar y estudiar qué proyectos debiesen derivar parte de su trabajo a la sucursal
ubicada en Temuco y Tucuman (Argentina). Centros cuenta con profesionales altamente
capacitados en tecnologias informéticas. Actualmente existen 84 personas trabajando en
el centro y se espera aumentar este nimero a 113 a fines de afio.

Las demas sub areas son:

1. PMO: quien se encarga del seguimiento de los proyectos, principalmente da alertas
cuando sus cifras econémicas son riesgosas. Existe un responsable de esta sub
area, quien construye el Reporte Integrado de Produccion, informe que se ofrece a
los gerentes a mediados de cada mes, donde se presenta un resumen de los
indicadores de todos los proyectos de la oficina de Chile.

2. Calidad: responsable de auditar a los proyectos para comprobar la correcta
utilizaciéon de la metodologia propuesta por la empresa (Corporate Methods).
Ademas ofrece herramientas web de trabajo y capacitaciones metodoldgicas a los
consultores, para facilitar la organizacion de la informacion. También es la
encargada de las encuestas que Everis realiza a sus clientes con el objeto de
identificar la percepcién sobre la empresa.

La encargada de Calidad es responsable de los asesores, quienes ofrecen
asesorias a proyectos con altos ingresos o con desviaciones econémicas.

Se ha agregado un nuevo responsable de arquitectura, bajo el mando de Calidad.
Arquitectura genera documentos tutoriales para el uso de software que ofrece Produccion,
ademas de asesorias y capacitaciones de arquitectura a proyectos, definiendo procesos,
declarando riesgos y revisando las reglas de negocios empleadas en los cédigos de
desarrollo (principalmente para proyectos informaticos).

3. Staffing se encarga de coordinar a los empleados que se encuentran sin proyectos
y distribuirlos segun sus capacidades, conocimientos y habilidades, con el fin de
formar un staff de valor. También realiza seguimiento de los procesos de
contratacion, del plan de vacaciones y de la carga de horas trabajadas.
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1.2 SITUACION ACTUAL

Las sub areas generan reportes fabricados manualmente en excel, ya sea para los
jefes de proyecto, gerentes o socios de la compaiiia.

Los reportes generados actualmente a nivel de departamento, son los siguientes:

1. PMO

- Reporte Integrado de Produccion: Informe mensual donde se incluyen indicadores
econdmicos e informacion relacionada con los proyectos activos. Ademas se
integra informacion de Calidad. Este reporte incluye:

e Seguimiento de planes de accion

¢ Resultados general por proyecto y por cliente
e Facturaciény cobro por proyecto y por cliente
e Proyeccion

e Desempeiio

e Cuadro de rentabilidad

e Cuadro de fidelidad

¢ Resumen de encuestas

e Uso de herramientas

- Reporte de Servicios y Venta: Informe mensual que contiene los indicadores
importantes, pero totalizados por tipo de servicio. Estos son:

e Andlisis Funcional

e Atipico

¢ Body Shopping

e Cesion Business

e Cesion Especifica

e Consultoria de negocio

e Consultoria Estratégica

e Consultoria Tecnolégica

e Desarrollo Complejidad Alta
e Desarrollo en Centros

e Desarrollo Normal

¢ Implantacion EBS

e Mantenimiento & Desarrollo Evolutivo
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e Oficina de Proyectos/PMO

e Qutsourcing de Proceso

e Outsourcing de Tecnologia

e Outsourcing Mantenimiento Aplicaciones
e Proyecto Tecnologia

e SES Consultoria-Disefio

e SES Implantaciones

e SES Mantenimiento

e SES Outsourcing Mantenimiento

¢ Reingenieria de Procesos

Informe de Costo Productivo: Informe mensual.

En este se desglosan los costos que tienen los proyectos, como lo son los costos
por subcontratacidn, costos por derivacion a Centers y costos por el servicio de los
consultores. También se puede visualizar los 10 proyectos con menor margen de
ganancia y los 10 proyectos con menor margen.

Calidad:

Consolidado Calidad: Informe mensual creado por el analista de Calidad, en el que
incluye un resumen de las auditorias realizadas a los proyectos durante el mesy el
estado de las herramientas utilizadas.

Staffing:

Informe de Staffing: Informe semanal creado por la asistente de Staffing.
Este incluye:
e Detalle de las personas de la compafiia (fecha de ingreso, proyecto actual,
sueldo base, subida salarial, etc.)
e Listado de las personas Libres o sin proyecto, para que puedan ser
delegadas a otro cliente.
e Peticiones de personas
e Pirdmide por proyecto, sector, cliente o servicio.

Centers:
Reporte de Derivacion a centros: Informe fabricado mensualmente por el jefe de

Centers. En este se puede observar los proyectos que tienen derivacion al centro
de Temuco y cual es su costo.



Todos estos reportes son construidos manualmente por lo tanto su creacion es lenta
y compleja, y es necesaria una labor de revision antes del cruce manual de los datos.

Como la fuente de los datos es variada, se deben descargar varios repositorios para
obtener toda la informacion que sera incluida en un informe o reporte.

A continuacién se presenta un esquema de los repositorios actuales de cada tema
relevante de la Oficina de Produccion.

Figura 4: Fuentes de informacion

ECONOMICA /
TENDENCIAS
(Darwin)

SEGUIM
PLAZOS/
ENTREGABLES
(Jira)

STAFFING /
PEOPLE
(Intranet)

AUDITORIAS
CALIDAD (AF/
SQA) (Teslink)

ENCUESTAS DE
CALIDAD
(Excel)

CONTRATOS
(Intranet)

ASESORIA
GESTION
(Testlink)

ASESORIA
TECNICA
(Testlink)

Fuente: Elaboracion propia

- La informacion econdémica es enviada por Control de Gestion, ésta es utilizada
principalmente por PMO para el seguimiento de los proyectos.

- El seguimiento de plazos se encuentra en Jira (software interno de la compafiia),
que es utilizado principalmente por Calidad para revisar el cumplimiento de fechas,
hitos y entregables.

- Las auditorias se realizan a través de Testlink (herramienta utilizada por Everis,
para la administracion de casos de prueba), donde los proyectos van agregando
los datos que luego seran revisados.

- Las encuestas de Satisfaccion son realizadas por Calidad, actualmente se hacen a
través de correo electronicos, luego la informacion se guarda en un excel.

- Las asesorias técnicas y de gestion se reportan en Testlink.



- La informacion que utiliza Staffing (contratos, nuevas incorporaciones, plan de
formacion) se encuentra principalmente en la intranet de Everis, que se utiliza para
la creacion semanal del Informe de Staffing, que incluye principalmente, nuevas
incorporaciones, peticiones, etapas de contratacion y subcontratacion.

- Actualmente, Centros no genera informes, ya que esta en etapa de analisis.

Como se puede observar, las fuentes de informacion, es muy diversa, por lo tanto se
pretende poner a disposicion la informacion de todas las areas de la Oficina de Produccion
para el control y seguimiento de los proyectos de Everis, con el fin de facilitar la toma de
decisiones.



1.3 DESCRIPCION DEL PROYECTO Y JUSTIFICACION

Como se mencion6 anteriormente, la Oficina de Produccion se divide en 4 sub
areas. Cada una de estas, tiene una labor determinada que permite darle apoyo a los
proyectos que se ejecutan en la Oficina, a través de seguimientos, alertas tempranas,
derivacion de actividades a centros, entre otros.

Sin embargo, para que los directores, socios y gerentes de Everis puedan conocer
esta informacion y tomar decisiones sobre sus proyectos, deben esperar que la Oficina de
Produccion realice sus reportes.

El informe principal generado por Produccion es el Reporte Integrado, que incluye
informacion de Calidad, PMO y Control de Gestidn. Es construido en un archivo excel, a fin
de cada mes, y demora aproximadamente una semana en ser montado completamente,
lo que hace que el encargado de este reporte, Pablo Galvez jefe de PMO, tenga que dejar
de lado otras labores importantes debido a la falta de automatizacion del proceso de
creacion del reporte. Como este proceso de construccion es totalmente manual, el cruce
de informacion entre las areas, es lento y complejo. Se debe pedir a Calidad y a Control
de Gestidn que envien los datos para luego validarlos, cruzarlos y generar los informes.
Esto sucede contodos los reportes de la Oficina. No existe un repositorio que integre toda
la informacion que manejan las sub areas. Cada una de ellas, tiene su carpeta con los
datos que utilizan para crear sus analisis, por lo tanto, muchas veces estos datos se
encuentran replicados en los repositorios de una y otra sub area.

Si los tomadores de decisiones de la empresa quieren conocer que aspectos de sus
proyectos no estan siendo bien ejecutados o cuales podrian tener problemas en un futuro,
deben esperar a que se libere el Reporte Integrado que contiene los principales
indicadores (econémicos-financieros, comerciales y de recursos humanos) de todos los
proyectos de la consultora.

Este tema es preocupante, principalmente para gerentes y jefes, que necesitan tener
la informacidn en cada instante.

Otro aspecto relevante a considerar es que la Oficina de Produccién no tiene como
medir si su labor estd siendo correctamente realizada y si se estan cumpliendo los
objetivos que fueron conversados con el gerente del area, que debiesen estar alineados
con los objetivos corporativos de Everis Chile.
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La Unica forma de conocer el desempefio es a través de los resultados de los
proyectos, es decir, si estos aumentan sus ganancias y/o disminuyen los proyectos
riesgosos, se concluye que se ha realizado una buena labor, pero no existen indicadores
ni métricas que midan si se estdn cumpliendo los objetivos estratégicos de Produccion,
por lo tanto no son cuantificables a nivel de sub areas.

Este proyecto pretende solucionar los dos problemas identificados anteriormente
que se sintetizan de la siguiente forma:

- No se dispone de informacion centralizada y oportuna que permita agilizar la toma
de decisiones y la creacion de reportes.

- No existen métricas formales que permitan contrastar el complimiento de los
objetivos estratégicos del area.

Se propone una solucién basada en el disefio e implementacién de un sistema de
informacién que permita la integracién de los datos requeridos para construir los reportes
de las sub areas y para la construccion de los indicadores, los que adicionalmente seran
disefiados e implementados en este trabajo.
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1.3 OBJETIVOS
1.3.1 Objetivo General

Poner a disposicion la informacion de todas las areas de la Oficina de Produccion
para el control y seguimiento de los proyectos de Everis, con el fin de facilitar la toma de
decisiones.

1.3.2 Objetivos Especificos
1. Entendery analizar la situacion actual de la Oficina de Produccién de Everis.

2. Estructurar los datos manejados por la Oficina de Produccion en base a las
necesidades de cada cliente.

3. Disefiar indicadores y métricas que permitan medir los objetivos estratégicos de
Produccion, incluidos en el cuadro de mando.

4. Garantizar la calidad de los datos, en cuanto a uniformidad y veracidad.
5. Generar informacion relevante dependiendo de los tipos de clientes.

6. Aplicartécnicas y herramientas de gestion de proyectos.

1.4 RESULTADOS ESPERADOS
Los resultados que se esperan obtener de este trabajo son los siguientes:

- Reduccion del tiempo de la consolidacion de datos y fabricacion de los informes
relevantes de las sub areas.

- Acceso inmediato y flexible a la informacion proporcionando una ventaja
competitiva.

-  Mejoras en la calidad de los datos en cuanto a consistencia, precision y
documentacion.

- Creacion de una infraestructura flexible, capaz de adaptarse rapidamente a los
cambios tacticos y estratégicos de negocio.
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- Decisiones mas rapidas y mejor fundamentadas.

- Medicion del impacto de la Oficina de Produccién en Everis Chile.

- Cruce de datos entre todas sus areas, que permita ver en detalle cada proyecto.

- Capacidad de realizar comparaciones y obtener tendencias centrando la atencién
sobre los verdaderos puntos problematicos.

- Construccién de métricas de la Oficina de Produccién que permitan medir el
cumplimiento de los objetivos estratégicos.

1.5 ALCANCES

El proyecto contempla el disefio, construccion e implementacién del sistema de
gestion de informacion, ademas de la elaboracion de los informes de PMO vy Staffing.

Cada etapa sera cerrada con un hito, donde el gerente o los clientes (segun sea el
caso) deben dar su aprobacion por escrito. Luego de este cierre, no podran ser
modificadas las decisiones en etapas posteriores. Si se desean incluir cambios, se
evaluara en una etapa posterior.

En el levantamiento de requerimientos se capturaran todas las demandas y
peticiones de los clientes, por lo tanto no pueden agregarse nuevos requerimientos en las
etapas posteriores. De existir nuevos indicadores, datos o informacion que deba ser
incluida en los informes o en el Data Warehouse, quedara para una etapa posterior que no
sera contemplada en este proyecto.

La construccién y definicion de las métricas que seranincluidas en la base de datos,
seran de elaboracion propia con apoyo del gerente del area, y deben apuntar hacia el
logro de los objetivos de la Oficina de Produccion, alineados con las metas corporativas
declaradas para el afio en curso. Queda fuera del alcance de este proyecto, el disefio del
plan de accion para lograr las metas propuestas.

Solo se considerard el volcamiento de la informacién que los clientes enviaron
debidamente, en los plazos sefnalados.

Se crearan las vistas necesarias para la creacion de indicadores, tomando como
base los informes relevantes de las areas involucradas (definidos en conjunto con los jefes
de las sub areas). Los informes que seran desplegados deben respetar el formato actual,
y contendran, como minimo, toda la informacion que se maneja en ellos.
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Por Ultimo, en el sistema de informacion, se agregaran las meétricas que se
construyeron y analizaron en la etapa anterior, y que ya fueron aprobadas con el gerente
de la Oficina de Produccion.

1.6 METODOLOGIA DE TRABAJO
Se utilizaran dos metodologias para llevar a cabo el proyecto.
1.6.1 Construccion del repositorio de datos

Por un lado, la metodologia que se utilizard para la creacion del repositorio de datos,
esta basada en la que ofrece Everis para la ejecucion de proyectos.

COM (Corporate Methods) es una metodologia propia que junta experiencias
obtenidas en situaciones reales de proyectos. El objetivo es capitalizar dichas
experiencias en un conjunto de métodos de facil aplicacidén, que permitan proporcionar las
soluciones adecuadas a cada cliente. Distingue entre distintos tipos de proyectos, IT
(Tecnologias de informacién), Management o Estrategia.

En este caso, el sistema que se pretende disefiar y construir, se enmarca dentro de
los proyectos IT. Por lo que la metodologia sera la siguiente:

1. Evaluacion preliminar

El objetivo de esta fase es delimitar y definir el proyecto en cuanto a alcance,
objetivos e infraestructura basica. Para ello se mantendran reuniones con los clientes con
el objeto de conocer lo mejor posible las caracteristicas del &rea y sus necesidades, antes
de comenzar con el desarrollo de una solucién.

2. Andlisis preliminar

La fase de Andlisis Preliminar desarrolla la solucién, incluyendo una arquitectura
inicial, hasta el grado requerido para asegurar la viabilidad y eficacia, respondiendo a la
pregunta, “; es el proyecto viable?”.

Para desarrollar la solucion es necesaria una exhaustiva revision de documentacion
y bibliografia, con el fin de evaluar cuél es la solucion 6ptima para este tipo de proyecto.
Se revisara literatura relacionada con conceptos de Data Warehouse y Data Mart [1][2].
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En esta etapa se hace el Levantamiento de Requerimientos que consiste en
reuniones con los clientes de Everis, que tiene como finalidad conocer cuales son los
requisitos que debe tener el sistema. Por lo tanto, se deben considerar reuniones con las
sub areas de la Oficina de Produccion donde se establezcan compromisos y plazos. El
sistema de informacién debe responder a las necesidades de los usuarios finales o
clientes.

Se deben seleccionar las fuentes de datos, de donde se recogera la informacion a
incluir en el sistema.

3. Arguitectura y disefio técnico

Esta fase completa la arquitectura del sistema, planea el disefio, construccion e
implementacion y confirma su viabilidad. Se debe incluir el disefio del proceso de
extraccion, transformacion y carga de datos (ETL), proceso que se encarga de obtener
datos consistentes y limpios desde las fuentes, para luego ser cargados a la base de
datos.

También contempla el disefio del Data Warehouse para la inclusion de las métricas.
4. Construccion

En esta fase se realiza el disefio detallado y la construccion de la capa de datos del
sistema, que comprende la obtencién, transformacion, carga y almacenamiento de los
datos. Se construye e integra partes cada vez mayores.

A la vez, se realizara la construccién de métricas e indicadores luego del analisis del
mapa estratégico de Produccion. Estos deben estar alineados con los objetivos
corporativos de la empresa.

5. Implementaciony despliegue
La fase de Implementacion asegura la aceptacién del sistema, lleva a cabo todas las

conversiones e instalaciones necesarias, transfiere responsabilidad a los usuarios del
sistema.
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1.6.2 Construccién y definicion de métricas relevantes

Por otro lado, para la creacién de métricas e indicadores, se realiza el siguiente
procedimiento, orientado por la metodologia del Balance Scorecard.

La organizacién ya cuenta con un mapa estratégico para el presente afio, por lo
tanto, la primera etapa consiste en analizar los objetivos incorporados y evaluar cuéles de
ellos son criticos para la correcta medicidn de las sub areas de Produccién.

Es esta fase, se realiza un filtro de la informacion, ya que es probable de que no
todos los objetivos integrados en el mapa sean de utilidad para evaluar a la oficina, por lo
tanto, esta revision se realiza en conjunto con el director de Produccién a quien se le
plantea la opcién de trabajar solo con los objetivos que se consideran importantes.

En segunda instancia, se toman los objetivos seleccionados del cuadro de mando y
se proponen indicadores estratégicos que midan esos objetivos, empezando por aquellos
que se encuentran en la perspectiva financiera, es decir, en el area mas significativa para
los accionistas de la compafiia.

Para esto, se utiliza la informacion obtenida del levantamiento de requerimientos,
ademas de revisar los indicadores que ya existen, creados para la primera parte del
proyecto, durante la elaboracion de los informes para jefes, gerentes y directores. Si
algunos de los indicadores anteriores logran medir los objetivos, se agregan al mapa.

Al finalizar la revision de todo el mapa estratégico con sus cuatro perspectivas y
declarar las métricas con las cuales se medira su cumplimiento, se revisa el cuadro
completo y se comienza un proceso de correccion junto a los jefes de las areas.

Se definen metas (anuales o mensuales) para cada indicador, ademas de agregar
su estado actual (en el caso que sea posible).

No se incluiran planes de accion para el logro de las metas ya que queda fuera del
alcance de este proyecto.

Por ultimo, se agrega un cuadro de mando final, especialmente para el director que

debe manejar unos pocos indicadores para controlar la totalidad de la Oficina, aquellos
gue generarian mayor dafio en el caso de desviarse, por lo tanto se estudian en conjunto.
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2. MARCO CONCEPTUAL

En este capitulo se explicaran los conceptos relacionados con la construccion del
Sistema de Informacién’ y de las métricas.

2.1 SISTEMAS DE INFORMACION

Un Sistema de Informacion, es un conjunto de elementos (personas, datos,
actividades o recursos) que interactdan entre si, con el fin de apoyar las actividades de
una empresa o0 negocio. Estos elementos estan orientados al tratamiento de datos e
informacion, organizados para cubrir diversas necesidades. No necesariamente incluye
equipo electrénico (hardware).

Los sistemas de informacion cumplen tres objetivos béasicos dentro de las
organizaciones:
- Automatizar los procesos operativos
- Proporcionar informacion que sirva de apoyo al proceso de toma de decisiones
- Lograr eficacia y eficiencia a través de su implantaciény uso

Con frecuencia, los sistemas de informacién que logran la automatizacion de
procesos operativos dentro de una organizacion, son llamados Sistemas Transaccionales,
ya que su funcidon primordial consiste en procesar transacciones tales como pagos,
cobros, entradas o salidas. Por otra parte, los sistemas de informacion que apoyan el
proceso de toma de decisiones son los Sistemas de Apoyo a la Toma de Decisiones
(DSS), Sistemas para la Toma de Decisiones de Grupo (GDSS), Sistemas Expertos de
Apoyo a la Toma de Decisiones (EDSS) y Sistemas de Informacion para Ejecutivos (EIS).
El tercer tipo de sistema, de acuerdo con su uso u objetivos que cumplen, es el de los
Sistemas Estratégicos, los cuales se desarrollan en las organizaciones con el fin de lograr
ventajas competitivas, a través del uso de las tecnologias de informacion.

Para la construccién de un sistema, se recomienda seguir los siguientes pasos:
- Determinar la informacién necesaria para la gestion, distinguiendo cual es la
importante para tomar decisiones de gestién inmediatas
- Obtener la informacién y guardarla o registrarla
- Emplear la informacion
- Diwulgar la informacion para que pueda tener un uso adecuado

! Mayor detalle del Marco Conceptual en Anexo A.
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- Generar conocimiento a partir de relaciones y transformaciones de la informacion
2.2 MODELO MULTIDIMENSIONAL

El objetivo del analisis multidimensional es entregar al usuario final una manera facil
de representar la informacion, con varias componentes dimensionales, en una estructura
comun.

El modelamiento multidimensional se implementa en un repositorio de informacién
para que se puedan crear los reportes necesarios por el usuario final [4]. Este enfoque
incorpora el uso de jerarquias en el almacenamiento de informacién, por ejemplo, a una
empresa le puede interesar las ventas tanto mensuales como anuales, y por consiguiente
tanto mes como afio son jerarquias de tiempo y poseen un punto de acumulacion, es decir,
se calculan las ventas para cada uno de estos periodos.

2.3 HERRAMIENTAS DE INTELIGENCIA DE NEGOCIOS

El Business Intelligence (Bl) se refiere a sistemas que combinan consolidacién de
informacién y gestion del conocimiento con herramientas analiticas para presentar la
informacién a quienes toman decisiones. En la actualidad, es reconocido como una
herramienta para dirigir la efectividad e innovacion en los negocios pero solo cuando los
usuarios acceden a la informacion y la utilizan para tomar decisiones en el momento
exacto [5].

De esta manera, se tiene que las herramientas de Bl permiten extraer datos desde
diversas fuentes para ser consolidadas, por ejemplo, en un Data Warehouse y
posteriormente visualizar la informacion que se obtenga de estos datos mediante
herramientas como los reportes pre-confeccionados de aplicaciones analiticas.

2.4 BALANCE SCORECARD

Robert Kaplan y David Norton disefian el Balance Scorecard, o Cuadro de Mando
Integral, en 1992 como un sistema de administracion para las empresas, llegando a ser,
en los dltimos afios, uno de los modelos mas importantes para la gestion.

El Balanced Scorecard es una metodologia de trabajo que ayuda a las
organizaciones a traducir la estrategia en términos de mediciones, de modo que impulse
el comportamiento y el desempefio de las personas hacia el logro de los objetivos
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estratégicos, no solo poniendo foco en los intereses financieros de la compaiiia, sino que
también tomando en cuenta otras perspectivas que impulsen la toma de decisiones.

1.

Estas perspectivas son:

Perspectiva del Cliente: en ella se pone énfasis en establecer objetivos que tengan
gue ver con la satisfaccion y fidelizacién de los clientes, ya que esto permite un
mejor desempefio financiero.

La relacion con los clientes tiene impacto sobre el negocio, por lo tanto es relevante
conocer las necesidades de los clientes y de aquellos procesos que les generan
valor. Si los clientes estan satisfechos con la compafiia es mas probable que
vuelvan al negocio, lo que aumenta las ventas.

Perspectiva Interna: se analizan los procesos internos de la compafiia que aportan
a la satisfaccion de los clientes, que a la vez estan alineados al rendimiento
financiero.

Se centra en los procesos claves que permitan a la compafia destacarse y crear
valor e impacto en los clientes.

Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento: es la base para el logro de los objetivos
gue se encuentran en las demas perspectivas ya que desde aqui es posible dotar a
la organizacion de habilidades para aprender y progresar.

Perspectiva Financiera: es la culminacién de todas las perspectivas anteriores, es
decir todas las demas llevan a la mejora del desempefio financiero de la empresa.
En esta se definen indicadores tales como la liquidez y endeudamiento, que
pueden medir, de cierta manera, el crecimiento y los ingresos.

Todas las perspectivas estan relacionadas entre sicomo una cadena causa y efecto,

por esa razon es necesario poner énfasis en cada uno de los procesos que ella contiene.
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3. DEFINICION DE INFORMES

En este capitulo se incluye el levantamiento de requerimientos para la fabricacion de
los reportes, el reconocimiento de fuentes y el disefio de cada uno de los informes
generados a partir del sistema.

3.1 LEVANTAMIENTO DE REQUERIMIENTOS

La primera etapa del disefio del sistema de informacién, consiste en definir los
requerimientos que tendra el desarrollo del trabajo. Se deben analizar y entender los
problemas para satisfacer las necesidades de los clientes y otorgar soluciones
adecuadas. Por lo tanto, deben estar bien definidas y comprenderlas a cabalidad, para
que las caracteristicas del sistema satisfagan algun objetivo del usuario.

Esta es una de las etapas mas importantes ya que se deben satisfacer las
necesidades reales de los clientes, dejando claro cuales requerimientos seran resueltos y
cuales no. Luego de esta fase se elegira el sistema a utilizar y la forma en que seran
organizados y presentados los resultados, por lo tanto, de ésta etapa también se definen
los requerimientos especificos de software.

Si hay errores en esta etapa, seran arrastrados a las etapas siguientes lo que
retrasara todo el flujo de trabajo pues se tendra que redisefiar, corregir, volver a probar y
documentar los cambios. Es por eso que luego de obtener los requerimientos de clientes y
usuarios, deben ser organizados y documentados para garantizar la comunicacion
efectiva entre todos los participantes. EI documento final de requerimientos debe ser
aprobado por los clientes para comunicar los alcances del proyecto.

Un buen levantamiento de requerimiento permite realizar una calendarizacion
adecuada de las actividades y cuantificar los recursos que se necesitaran.

El levantamiento de requerimiento se hizo en dos etapas:

- Para la construccién de la base de datos transaccional, se tuvo que conversar con
los responsables de cada sub area, con el fin de evaluar las métricas que
deseaban incluir en la base de datos. Por lo tanto, se realizaron reuniones con cada
uno de ellos en donde se analizaron los informes que generan con el fin de que el
sistema cumpla los requisitos minimos (toda la informacién que manejan las areas
actualmente).
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- Para la construccién del sistema de informacion de la Oficina de Produccion, se
converso con el director del area, pues es el principal cliente del proyecto.

3.1.1 Metodologia de trabajo con Stakeholders?
3.1.1.1 Identificacién de Stakeholders

Para identificarlos a los stakeholders. se debe tener claridad de quienes son los
usuarios y clientes, ademas de quienes lo aprobaran y daran mantenimiento.

Luego de las reuniones, se pudo identificar que los clientes/usuarios del sistema son:
« Pablo Galvez: Jefe PMO.
» Mauricio Moya: Jefe de Staffing y Centers.
» Daniel Povedano: Director de la Oficina de Produccion de Chile.

Se deja fuera el &rea de Calidad ya que construyeron su propia base de datos, por lo
tanto, para obtener los datos de auditorias y herramientas, se conectara directamente a su
base de datos. Esta conexion fue aprobada por la jefa de Calidad, Claudia Diaz.

3.1.1.2 Reuniones efectuadas

La metodologia de trabajo consiste, principalmente en entrevistas y reuniones con
los involucrados.

Para conocer la situacion actual tanto de la Oficina como de las areas, se realizd una
primera reunion de traspaso de conocimiento. Esta reunidon se hizo con cada cliente en

privado y su objetivo principal fue comprender los problemas antes de empezar el
desarrollo del sistema de gestion de informacion.

De esta primera reunion se pretende contestar las siguientes preguntas:

+ ¢ Cudl es el objetivo del &rea?

+ ¢CoOmo se mide el logro de los objetivos?

» ¢ Cuél es el plan de accion para cumplir los objetivos?
» ¢ Cudles son sus responsabilidades principales?

? Los stakeholders o participantes, son aquellas personas que se pueden ver afectados por la implantacién del
sistema.
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* ¢ COmo se trabaja diariamente?
« ¢ Cudles sonlos informes que genera? ¢ Para quién se generan?

Cada reunion tuvo una hora y media de duracién aproximada, donde se not6é que las
dos é&reas involucradas (PMO y Staffing), no tienen planes de accién ni una programacion
de actividades. Son de tipo reactivas, es decir, actian segun las contingencias del dia.

Después de estas reuniones de levantamiento de requerimientos, se envia una
minuta con las observaciones que deben ser aprobadas o descartadas por cada uno de
los clientes. Se define un periodo acotado de tiempo para que sean aprobadas. Si se
sobrepasa este tiempo, quedara como aceptado automaticamente, con el objetivo de no
retrasar etapas posteriores.

Luego del primer acercamiento, se analiza la informacion recopilada, ademés de
estudiar la informacion que fue enviada por cada cliente. Cuando se logra tener una vision
global de cada area, se procede a una segunda reunidon que tiene por objetivo responder
los siguientes puntos:

- Obtener acuerdo en la definicién del problema

o ¢Cuales el problema?

o ¢ Quiénes estan involucrados (stakeholders)?

o ¢Como afecta el problema a los involucrados?

o ¢Cbomo afecta el problema al negocio?

o ¢Qué beneficios se espera de la solucion del problema?
- Comprender sus causas principales
Definir la frontera del sistema solucién

En esta reunién se recogen los componentes o elementos que tiene que tener el
sistema para resolver el problema.

Terminada la etapa de construccion, el trabajo con los stakeholders se remite a la
aprobacion o no, de los informes. Al igual que la etapa anterior, tendran un periodo de

tiempo acotado para enviar observaciones.

Por ultimo, se concretaran reuniones donde se muestre la utilizacion de la base de
datos. Luego se dara curso a la implementacioén definitiva del sistema de informacion.
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3.2 RECONOCIMIENTO DE FUENTES

Se debe analizar las fuentes basicas de informacion, de donde se recuperara todos

los datos necesarios para poblar la base de datos y crear los reportes de PMO y de
Staffing, que son las sub &reas que se abordaran en la primera parte del proyecto.

3.2.1 Informes de PMO

Existen 3 reportes que son construidos por PMO:

Reporte Integrado de Produccion
Reporte de Servicios y Venta
Informe de Costo Productivo

Para completar la informacién minima de estos reportes, se deben obtener los

siguientes inputs.

Repositorio de proyectos: informacion de todos los proyectos de la compaiia
desde el inicio de las actividades de Everis Chile.

Period Report: informacién del periodo actual (mes en curso) de los proyectos con
algun tipo de movimiento econdémico.

Result Report ITD: resultados “Insert to Day” de los proyectos, es decir, desde el
inicio del afio hasta la fecha actual.

Result Report YTD: resultados “Year to Day”’ de los proyectos, es decir, desde el
inicio del afio fiscal’ hasta la fecha actual.

Backlog Report: informacién necesaria para calcular la rentabilidad y el margen
proyectado.

TEBB Objetivo: porcentaje de ganancia que deberia obtenerse de un proyecto
dependiendo del tipo de servicio que se esté dando.

Facturacion y cobro: incluye datos de facturacion de proyecto.

Datos CSR: muestra los costos de servicios rendidos o de horas pagadas a los
empleados de proyecto.

Grupo de operaciones y Foco Comercial: se clasifican los proyectos segun foco
comercial y grupo de operaciones al que pertenecen.

* Afio fiscal (FY): La compafifa comienza un nuevo periodo desde el mes de Marzo de cada afio. Esto segln la
forma de trabajo de Espafia.
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Los 6 primeros inputs son obtenidos desde Informix* mientras que los 3 dlitimos son
enviados por Control de Gestion.

3.2.2 Informe de Staffing

El informe de Staffing se genera una vez a la semana, por lo tanto los archivos
fuentes deben ser cargados con periodicidad semanal.

Este informe debe contener como minimo, segun lo conversado en las reuniones con
el cliente, los siguientes items:

- Detalle de las personas de la compariia

- Listado de las personas Libres o sin proyecto

- Peticiones de ciertos perfiles a los proyectos

- Pirdmide por proyecto, sector, cliente o servicio

El detalle de las personas de la compafia y el estado de los empleados que
guedaran libres, se obtiene a partir de los siguientes inputs:

1. Repositorio de datos de Staffing: datos de cada empleado.
2. Staff Actual y Staff Histérico: staff completo desde el inicio de Everis y el actual.
Estos archivos son descargados desde la intranet de Staffing.
Las peticiones de los proyectos, se realizan a través de la intranet. El gerente de
proyecto debe completar un cuestionario desde la web, para que sea revisado por el
analista de Staffing, que luego descargara en formato excel.

Las piramides, se refieren a la cantidad personas de cada categoria en un proyecto.
Las categorias, en orden decreciente para la consultoria IT, son:

- Partner: socio de Everis.

- Director: debe desarrollar o actualizar nuevos productos y servicios en su ambito de
conocimiento.

- Manager: gerentes de Unidad de negocio o de servicios. Debe colaborar en el
soporte y desarrollo del negocio y conseguir que se cumplan los objetivos de los
proyectos.

- SPL (Solutions Project Leader): garantiza la consecucion de los compromisos
adquiridos con el cliente a traves de la gestion del proyecto.

* Software de base de datos utilizado por la compafifa.
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- STL (Solutions Team Leader): define el producto final con el cliente y se
responsabiliza de su implantacion.

- SN (Solutions Analyst): Implementa desde la etapa de andlisis, el producto de
software.

- SA (Solutions Assistant): realiza productos unitarios y desarrollo de software.

Se pretende conocer la composicion de la piramide para saber cOmo se esta
ejecutando el proyecto y evaluar su productividad y eficiencia.

Por Ultimo se incluird el Plan de Vacaciones de cada empleado, con el fin de
conocer en que fechas estardn ausentes y de esta forma buscar un back up o
reemplazante en el caso que el proyecto lo requiera. Esta informacién se obtiene desde
Control de Gestion quienes son los que reciben las peticiones de vacaciones.

3.3 DEFINICION DE REPORTES

Luego del andlisis de la situacion actual de los reportes de la Oficina, el
levantamiento de requerimientos de los stakeholders y el reconocimiento de las fuentes
principales de informacién, se procede al disefio y definicién de los reportes generados
por el sistema.

A continuacion, se agregan los indicadores® econémicos mas importantes® de cada
informe, incluyendo figuras que explican mejor el andlisis realizado.

Para iniciar la revision de los reportes construidos, se incluye una tabla que permite
ver las distintas agrupaciones o filtros que es posible realizar en las graficas (no entodas
las gréficas se pueden efectuar todos los filtros, por lo tanto se especificara cuales se
pueden realizar en cada una de ellas).

> Ver explicacién de indicadores en el Glosario (Capitulo 8)

® Indicadores conversados en conjunto con el director de la Oficina de Produccidn
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Tabla 2: Filtros

Filtros
Sector Unidad de Foco Grupo de Tipo de Cliente Proyecto
Negocio (UN) | Comercial| Operaciones | Servicio

Banca Outsourcing | T1 Transporte Anallsls Cliente 1 | Proy 1
Funcional

Industria | SES T2 Mineria Atipico Cliente 2 | Proy 2

Seguros | Tecnologia T3 Seguros Body Shopping | Cliente 3 | Proy 3

S(?ct_o r BPO Retall Ces_|on Cliente 4 | Proy 4

Publico Business

Telecom | Business Ce3|or1' Cliente 5 | Proy 5
Especifica

Utilities Initiatives Consu_ltorla de Cliente 6 | Proy 6
negocio

Health Consultoria :

(Salud) Estratégica Cliente 7| Proy 7

Fuente: Elaboracion propia

- Unidad de Negocio (UN) y Sector al que pertenece el proyecto’.
- Foco comercial, se divide en tres grupos objetivos segun criterio de rentabilidad, es
decir los proyectos que estan en T1, son los que le reportan mas ingresos a Everis.

- Grupo de Operaciones filtro de proyectos segun la especialidad de este.

- Tipo de servicio es muy Util ya que se realiza un reporte en base a esta agrupacion,
permitiendo visualizar que tipo de servicio es aquel que genera mayor ingresos a la
compainia y, por lo tanto, cual se debe potenciar.

- Por dltimo, se pueden observar los andlisis por cliente y por proyecto (maximo
detalle posible).

3.3.1 Reporte Integrado de Produccion

Las gréficas mas significativas de este reporte, se incluyen en la siguiente tabla
resumen, mostrando cuales son los indicadores necesarios para su construccion, ademas
de los filtros que se pueden realizar en esa figura, para visualizar los datos segun la tabla

2.

7 Unidad de Negocio y Sector se definen en el Capitulo 1. Introduccién.
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Tabla 3: Resumen Indicadores del Reporte Integrado de Produccién
Indicadores econémicos

8

Grafica necesarios Filtros
TEBB ITD Sector
Desviacion de la venta TEBB de venta UN
TEEB Estimado Final
Proyeccion de Desviacion de la Venta TEEB Estimado Final Sector
por proyecto TEBB de venta UN
Comportamiento Mensual PTD por UN TEBB PTD Sector
Rentabilidad de Proyectos TEBE_’ ITD Proyecto
Desviacion de la Venta
Calificacién Promedio de
o . Satisfaccion Sector
Fidelidad Clientes Calificacion de Probabilidad de
volver a trabajar con Everis UN
. ., Sector-UN
. - Satisfaccion general (de la .
Satisfaccion encuesta realizada) Cliente
Proyecto
TEBB ITD Sector-UN
Resultados auditoria Aspectos Formales Nota AF Cliente
Proyecto

Fuente: Elaboracion propia
Los gréficos y tablas mas importantes, incluidas en este reporte son las siguientes:

1. Resumen general de proyectos: para comenzar el reporte, es imprescindible que
se incluya una sintesis que conteste dos preguntas relacionadas con los objetivos
de la empresa:

1.1  ;Cudl es la ganancia/pérdida® estimada de los proyectos desde hoy hasta
su cierre?

Para contestar la esta pregunta se utiliza el TEBB Estimado final, que da cuenta de

la rentabilidad estimada de los proyectos activos, desde la fecha actual hasta su

cierre. Ademas, se utiliza el TEBB proyectado (que se obtienes del input de

Backlog).

& Los filtros de los graficos fueron aquellos solicitados por los clientes, segun sus necesidades.

° Los proyectos pueden generar pérdidas a la compafiia (el TEBB de venta no siempre es positivo), si se trata de un
cliente que Everis considere importante o estratégico. Por ejemplo, se venden proyectos con rentabilidad cero
para capturar a ese cliente y luego venderle otros proyectos.
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Los limites establecidos por Control de Gestion, para evaluar al proyecto entre
bueno, medio y malo es el siguiente:

Malo: TEBB Estimado Final < 12%

Medio: 12% <TEBB Estimado Final < 20%
Bueno: TEBB Estimado Final = 20%

2.1 ¢Como se estan ejecutando los proyectos? (Prevision del resultado final de
ejecucion v/s lo vendido)

Se utiliza el indicador Desviacion proyectada de la venta, donde se calcula la
diferencia entre el TEBB Estimado Final y el TEBB de venta. Por lo tanto, si la
diferencia es 0% significa que la estimacion de la rentabilidad es igual a la
rentabilidad que se calculd en su venta, es decir, que la rentabilidad estuvo
correctamente estimada y que se esta ejecutando correctamente.

Los limites establecidos por Control de Gestion, para evaluar al proyecto entre
bueno, medio y mal desempefio, es el siguiente:

Mal: Desviacion proyectada de la venta < -2%
Medio: -2% <TEBB Estimado Final < 0%
Bueno: TEBB Estimado Final 2 0%

Figura 5: Resumen de proyectos mensuales

PROYECTOS ACTIVOS EN SEGUIMIENTO

(Estado en Darwin: Stable & Unestable Project)

Cantidad de Proyectos:

CANTIDAD DE PROYECTOS ACTIVOS POR
PROYECCION DE RESULTADO

TEBB EXTIMADO FINAL <12%
12% < TEBB ESTIMADO FINAL < 20%
TEBB ESTIMADO FINAL >20%

DIFERENCIA PROYECTADA DESDE EL MES
(Tebb Estimado Final - Tebb ITD)

Fuente

26%
29%
45%

PROYECTOS EN SEGUIMIENTO CON CIERRE
TECNICO

Cantidad de Proyectos:

CANTIDAD DE PROYECTOS ACTIVOS POR
DESVIACION PROYECTADA DE LA VENTA

Desv. proyectada de la venta <-2%

Desv. proyectada de la venta > -2% —

DIFERENCIA PROYECTADA FINAL
(Tebb Estimado Final - Tebb Venta)

: Elaboracion propia

19%
81%



En la figura anterior se aprecia el resumen general integrado al inicio del reporte,
en el que se contestan ambas preguntas. Se incluye la cantidad de proyectos que estanen
cada uno de los rangos, tanto para el TEBB Estimado Final y la Desviacion Proyectada de
la venta.

2. Desviaciéon de la venta del mes actual: otro factor importante que es necesario
visualizar, son los proyectos con mayor (y menor) desviacion de la venta. El
siguiente grafico presenta los proyectos activos de mayor desviacion entre el
resultado del mes y su TEBB de venta, comparado con el TEBB ITD del mes y el
Estimado Final.

De esta manera se puede llevar un seguimiento de los proyectos con desviaciones,

gue les servira a los asesores a la hora de decidir cuales proyectos debiesen ser
orientados por ellos.

Figura 6: Proyectos con mayor desviacion de laventa

Resultados de Mayor Desviacion del Mes por Proyecto

M Desviacion de la venta mes actual (%) B TEBB ITD mes actual (%) TEBB ESTIMADO FINAL (%)

m

20%

10%

-10% -

-20% -

Resultado (%)

-30% -

-40%

-50% -

-60%

Estabilizacion Sistema Proy Desobinificacion ehCOS_VIDA SANA BSEC - Implementacién Cockpit Domestico CODELCO-Indicadores de
LME fiscal. MOL ATC y canales Salud Il (SAP BW)

Proyecto

Fuente: Elaboracién propia
3. Proyecciéon de Desviacion de la venta: grafica que presenta la proyeccion de la

desviacion en los proyectos activos, que corresponde a la diferencia entre el TEBB
estimado final y el TEBB de venta.
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Figura 7: Proyeccién de desviacion de la venta por proyectos

Proyeccion de Desviacion de la Venta por Proyecto
(Filtro: Proyectos con Desviacion proyectada de la venta inferior a -2%)

o T o=
20% H!”!L“”M"“H||i|I|IIIII

-40%
-60%
-80%
-100%
-120%
-140%

Proyeccion IPD Total (%)

Proyecto

Fuente:Elaboracion propia

Con esta grafica es posible visualizar como terminaran los proyectos activos, por lo
tanto, si se encuentran proyectos que tienen indices negativos, se deben aplicar

medidas para aumentar su TEBB, ya sea reduciendo costos o definiendo nuevos
plazos.

Como se aprecia en la figura 5, se establecen limites para la desviacién, por lo
tanto se crea un filtro para observar aquellos proyectos con desviacion inferior a -
2% (considerados como mal desempefio).

Comportamiento Mensual por Unidad de Negocio: presenta el comportamiento del
TEBB PTD, o del mes en curso, en valor absoluto ($), permitiendo focalizar y
evaluar sus comportamientos econémicos en el tiempo.

Figura 8: Comportamiento mensual por Unidad de Negocio
Comportamiento Mensual PTD por UN

Tebb PTD (MM$)

—#—BPO —@—BUS —#—O0OUT ====SOL -—=TEC -—@—SES
Fuente: Elaboracion propia
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5. Rentabilidad de proyectos: Dispersion de los proyectos de acuerdo al TEBB [TD y
su desvio de la venta. Se distribuye en 4 zonas establecidas por el limite inferior de
-2% en desviacion de la venta y el limite inferior ITD de 12%"°. Para un andlisis
particular se puede seleccionar un valor especifico del ITD para el grafico de
"Distribucion y Limites".

Figura 9: Cuadro de dispersion de la rentabilidad por proyectos

Rentabilidad de Proyectos
Cuadro de dispersion Tebb ITD, Desv. de la venta

®m  RENTABILIDAD DE PROYECTQOS - Limite inferior Desv. de la venta (-2%) ----- Limite inferior ITD (12%)

150%

100% || In

-
1250% -100%

| | -100%

-150% -
Desv. de la Venta (%)

Fuente: Elaboracion propia

Este cuadro permite observar el comportamiento por proyecto. Aquellos proyectos
que se ubican en el primer cuadrante, son lo que estan mejor economicamente ya
que el TEBB es positivo y la desviacion de la venta tambien, lo que quiere decir que
el tebb de venta es mayor al esperado.

Por otro lado, aquellos proyectos que estan en el cuadrante tres, son los que se
encuentran en el peor puesto, tanto su TEBB como su desviacion, son negativos.

10| imites establecidos por Control de Gestion.
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6. Fidelidad Clientes: Se presenta la distribucion de los clientes de acuerdo a su
clasificacion de fidelidad.

La distribucion se pondera por los resultados de satisfaccién del cliente y la
ponderacién de volver a trabajar con Everis. En el cuadro se puede seleccionar el
parametro para el area de las burbujas entre Net Revenue de Contrato total y Tebb
ITD por cliente, permitiendo dimensionar el peso objetivo de un cliente en las 4
zonas de fidelidad, para los proyectos evaluados.

Figura 10: Fidelidad de clientes

Fidelidad y Resultados de Clientes

Solo Clientes Encuestados

X 5 Net Reverwe Contrato
(El eje de las zonas es la coordenada de nota7 para ambos ejes)

12 :
S, @AM Regional para Chile
Infieles Fieles gonaie
@ Banco del Estado de Chile

@ Lan Airlines

@ Nextel Chile S.A.
@ Banco de Chile

@ Banco Security

@ Cementos Bio-Bio

@ BBVA Pensiones

c N
0 @Isban Chile
o o @ Intervial Chile S.A
'{,!, @ AFP Habitat S.A.
.(.‘- @ Codelco
@ @ Universidad de Chile
-- 2 a 12 8
@ING Chile
2
° @ Empresas Andromaco
[
£ @ Compafiia Minera Dofia Ines de Collahuasi
2 © Ministerio de Planificacion
g' © Empresa Nacional de Petréleo (ENAP)
:g @Tesoreria General de la Republica
o
© 4 @Entel PCS
o
E @ DIPRECA Fondo Hospital
8 @ VTR Wireless
Q O TELEFONICA CHILE S.A,

= @ Correos
@ COPEC

Calificacién de Probabilidad de Volver a Trabajar con Everis

Fuente: Elaboracion propia

7. Satisfaccion general de clientes: Presenta los resultados generales obtenidos en
las encuestas de satisfaccion realizadas a los proyectos finalizados.

Es posible ver la cantidad de los proyectos que fueron encuestados en los distintos
periodos, y la nota promedio obtenida.
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Figura 11: Satisfaccién de clientes por periodo

Satisfaccion por Periodo

= Satisfaccion general H Cantidad de Proyectos

S

Promedio Satisfaccion
—_ (%] w . w @ -~ (==} w

1

Mes Encuesta

Fuente: Elaboracién propia

Resultados Aspectos Formales versus Rentabilidad del proyecto: Presenta los
resultados obtenidos en las auditorias de aspectos formales. Se puede aprecias la
rentabilidad o TEBB de proyecto del mes para relacionar la influencia de la
auditoria con la rentabilidad.

Figura 12: Resultados auditoria Aspectos Formales por proyecto

Resultado AF v/s Rentabilidad

mmmm Promedio de TEBB ITD Promedio de NOTA

50,00% 12,00

40,00% - 10,00

30,00% -
- 8,00

20,00% - @
L6,00 ©

10,00% - Z
- 4,00

0,00% - R4
Servicio de Gestion Servicio Oficina IGR-2 Gestion de APM SISQ Modelo Proyedo Pregrado Mod
Budget Técnica Lumina solicitudes Comercializacion de
-10,00% Copper Recargas F 2,00
-20,00% 0,00
Proyectos

Fuente: Elaboracion propia
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3.3.2 Reporte de Servicios y Venta

Las graficas mas importantes, se incluyen en la siguiente tabla resumen, mostrando
cuales son los indicadores necesarios para su construccion, ademas de los filtros que se
pueden realizar en esa figura, para agrupar los datos segun la Tabla 2.

Tabla 4: Resumen Indicadores Reporte de Servicios y Venta

Indicadores econémicos

Gréfica necesarios Filtros
TEBB PTD Sector
UN

Tendencia de Rentabilidad

TEBB Esperado por venta

Tipo de Servicio
Grupo de Operaciones
Foco Comercial

Comportamiento de la venta

Net Revenue

TEBB de venta

Sector

UN

Tipo de Servicio
Grupo de Operaciones
Foco Comercial

Cliente
Cumple Venta TEBBYTD UN
TEBB YTD esperado por venta
Cumple Objetivo TEBB YTD — TEBB Objetivo UN
Variacion de la rentabilidad PTD TEBB PTD mes actugl UN
TEBB PTD mes anterior
] ) ] Tarifa Media de Ejecucion Sector
Comportamiento de la Tarifa Media UN

de ejecucion

Grupo de Operaciones
Cliente

Distribucion de Servicios segun Net
Revenue de Contrato

Net Revenue

Sector
UN
Grupo de Operaciones

TEBB Obijetivo

Sector
Comparativo Resultados y Objetivos TEBBITD
TEBB de venta UN
Net Revenue
TEBB ITD Sector
Desempeiio por tipo de servicio Margen ITD UN

Desviacion de la Venta

Grupo de Operaciones

Fuente: Elaboracién propia
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Los gréficos incluidos que se consideran mas importantes son los siguientes:

1. Tendencia de Rentabilidad Mensual: este grafico muestra el comportamiento de la
rentabilidad de los proyectos en ejecucion para cada mes (TEBB PTD) y la
rentabilidad esperada por venta para ese mes.

La importancia de esto es visualizar como se estan ejecutando los proyectos
mensualmente.

Figura 13: Tendencia de la rentabilidad
Tendencia de Rentabilidad Mensual

g TEBB PTD e TEBB ESPERADO POR VENTA

~—---TendenciaTebb  ——— Tendencia Tebb Esperado por Venta

350,0

Tebb (MMS$, %)
s
3
(=]

3

50,0 -

0,0 +
Wl “wl “l Wl Wl Wl
“\'\0 ,’&0 ‘0‘6
y p° saq“_\e‘i"‘

W W “Wh A “Wh .
© & 2 <0 0 o o o )
. d&"‘ﬁ ‘\0\;@6‘“ 6\&@‘0 o« :(e’ﬁ‘e ﬂ@d ' et W

Mes

Fuente: Elaboracion propia

2. Comportamiento de la venta: se grafica el comportamiento de la rentabilidad
porcentual percibida en un periodo de tiempo determinado, ademas de ingreso
neto del contrato.
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Figura 14: Comportamiento de laventa

Comportamiento de Venta en el Tiempo

= Net Revenue Contrato (MMS)  sses=Tebb de venta (%)
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Periodo

Fuente: Elaboracion propia

3. Resultados por Unidad de Negocio: tabla que permite observar un resumen de los
indicadores segun Unidad Operativa.
Responde dos preguntas esenciales:

o ¢,Cumple venta?: Indicador que compara la rentabilidad YTD del mes con la
esperada, de acuerdo a la venta declarada para el proyecto o conjunto de
proyectos revisados.

TEBB YTD > TEBB YTD esperado venta

I Rentabilidad es menor al esperado por los valores de venta
1 Rentabilidad cumple o supera al valor esperado por la venta

e ¢Cumple objetivo?: Indicador que compara la rentabilidad YTD del mes con la
esperada de acuerdo al valor de venta objetiva para cada tipo de servicio.

TEBB YTD > TEBB Obijetivo

I Rentabilidad es menor al esperado por los valores de venta objetiva
1 Rentabilidad cumple o supera al valor esperado por la venta objetiva

36



Variacién de la rentabilidad (PTD) del mes actual respecto al anterior.

Rentabilidad PTD aumenta respecto al periodo anterior
Decreasing Rentabilidad PTD disminuye respecto al periodo anterior

Stable Rentabilidad PTD se mantiene respecto al periodo anterior
Tabla 5: Resultados econdmicos por Unidad de Negocio
TEBB YTD TEBB YTD
TEBB PTD icumple o écumple Variacion
uo TEBB YTD (MMS)| esperado venta Objetivo de L

? ? PTD 9

(MMS) (MMS) venta Servicios (MMS) objetivo Tebb PTD %
BPO 40,00 -200,00 80,00 increasing
BUS 10,00 150,00 130,00 decreasing
ouT 100,00 1200,00 1000,00 increasing
SES 20,00 200,00 250,00 increasing
SOL -2,00 400,00 800,00 decreasing
TEC 30,00 350,00 400,00 increasing
Total general 198,00 2100,00 2660,00 increasing

Fuente: Elaboracion propia

4. Comportamiento de la Tarifa Media de ejecucion: esta tarifa se refiere al ingreso
por prestacion de servicios entre el total de horas cargadas a los proyectos

Figura 15: Comportamiento de la Tarifa Media de ejecucion
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Fuente: Elaboracion propia

En la figura 15 es posible visualizar como se ha comportado la tarifa en los distintos
meses, pero mas importante es comparar por unidad de negocio,
operaciones o cliente, pues se puede observar que proyectos traen mas beneficios para

la empresa ejecutar y asi potenciar este sector.

37

sector, grupo de



Distribucidén de Servicios por Volumen de Proyectos: grafica que muestra como se
distribuyen los servicios segun el total de Net Revenue de Contrato. Permite
visualizar que tipo de servicio es aquel que esta generando mayor ingresos a la

compaiiia y, por lo tanto, hacia dénde va el mercado.

Figura 16: Distribucién de servicios segun Net Revenue de Contrato

Ditribucion de Servicios por Volumen de Proyectos

Outsourcing de
Tecnologia; 5%

Mtmto & Desarrollo [~
Proyecto Tecnologia; 4%

Evolutivo; 5%

SES Implantaciones; 4%

Body Shopping; 4%
SES Mantenimiento; 3%

Consultoria
Tecnolégica; 2%
Oficina de Proyecto/PMO;

Outsourcing de 2%

Procesos; 2%
- |_Consultoria de Negocio; 1%
nsultoria Estratégica; 1%

“\\\- SES Consultoria-Disefio; 1%
“\_Anlisis Funcional; 1%
SES Qutsourcing
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Fuente: Elaboracién propia

Segun la figura 16, queda claro que el tipo de servicio que mas vende Everis es
Outsourcing de mantenimiento de aplicaciones.

Comparacion Resultados y Obijetivos: compara el TEBB obtenido real versus la
rentabilidad que se deberia haber tenido (segun lo declarado en la venta),

agrupado por tipo de servicio al que pertenecen los proyectos.
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Figura 17: Comparativo resultados y objetivos por proyecto
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Fuente: Elaboracion propia

Como se muestra en la figura 16, el tipo de servicio que trae mas ingresos para
Everis es Outsourcing de Mantenimiento de Aplicaciones lo que también se
muestra en este grafico, pero ademas permite visualizar los distintos TEBB o
rentabilidad, por tipo de poryecto.

Desempefio por tipo de Servicio: grafica que muestra cOmo se estan comportando
los proyectos segun tipo de servicio.

Se puede seleccionar el TEBB ITD o el Margen. Este mismo cuadro se repite para

las diferentes Unidades de Negocio (OUT, SOL,TEC,SES,BUS,BPO) y para los
distintos sectores (Banking, Telecom, Public Sector, Industry, Insurance, Utilities).
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Figura 18: Desempefio por tipo de servicio

Cuadro de Desempeiio por Tipo de Servicio
Distribucion de Servicios por Tebb ITD (6 Margen ITD) v/s Desviacién de la Venta

SELECCIONE INDICADOR SELECCIONE INDICADOR
150%
@ Outsourcing Mtmto

Aplicaciones
@ Desarrollo Normal

p @ Desarrollo Complejidad Alta
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@ Proyecto Tecnologia
@ SES Implantaciones
@ Body Shopping
@ SES Mantenimiento
@ Consultoria Tecnoldgica

100% 150%
@ Oficina de Proyecto/PMO

-150% -100% -50%

@ Outsourcing de Procesos

Tebb ITD / Margen ITD (%)
N

@ Consultoria de Negocio
-50% @ Consultoria Estratégica

@ SES Consultorfa-Disefio

@ Anilisis Funcional
© SES Outsourcing
-100% Mantenimiento
. @ Implantacion EBS

@ Cesion Especialista
@ Cesion Business
-150% 9 Desarrollo en Centros

@ Atipico
Desv. de venta ITD (%)

Eje centrado en ITD= 12%; IPD=-2%

Fuente: Elaboracién propia
Este andlisis es parecido al Cuadro de dispersion de la rentabilidad por proyectos

(figura 9), sin embargo, se incluye el Net Revenue de contrato por proyecto,
representado en el diametro de la burbuja,

40



3.3.3 Informe de Costo Productivo

Las graficas mas importantes, se incluyen en la siguiente tabla resumen, mostrando
cuales son los indicadores necesarios para su construccion, ademas de los filtros que se
pueden realizar en esa figura, para filtrar los datos segun la Tabla 2.

Tabla 6: Resumen Indicadores Informe de Costo Productivo
Indicadores econdémicos

Grafica necesarios Filtros
Margen absoluto Sector
Costo Everis UN
Grupo de
Flujo de Costo Productivo y Costo Oversis Operaciones
Margen absoluto Costo Subcontrataciéon | Foco Comercial
Costo Centros Cliente
Tipo de Servicio
Gerente
Sector
Margen porcentual UN
Grupo de
Flujo del Costo Productivo e Operaciones

Ingreso Promedio Foco Comercial

Costo productivo

Cliente
Net Revenue PTD Tipo de Servicio
Gerente
Margen porcentual UN
Ratio de costo Grupo de
productivo Operaciones
Ejecucion de proyectos por Tarifa Media de
periodo Ejecucion Foco Comercial
Cliente
Tipo de Servicio
Gerente

Fuente: Elaboracion propia
1. Flujo Productivo y Margen: Permite observar el comportamiento de los distintos
costos (subcontratacion, empleados Everis, centros, y empleados Oversis) y mirar

la tendencia del margen para la empresa.

Se incluye el mismo andlisis anterior pero en valores porcentuales (figura 20).
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Figura 19: Flujo de Costo productivo y Margen absoluto
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Figura 20: Flujo de Costo productivo y Margen Porcentual
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Fuente: Elaboracion propia
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2. Flujo del Costo Productivo y Volumen de proyecto: comportamiento del costo
productivo versus el ingreso promedio del mes actual (PTD) de todos los proyectos
activos.

Figura 21: Flujo del Costo productivo y Volumen de proyecto (NR PTD)
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Fuente: Elaboracion propia

3. Ejecucién de Proyectos: muestra la tarifa media de ejecucion, el costo productivo o
de pago de sueldos y el margen por periodo, permitiendo la comparacién entre
periodos.

En la figura 22 se puede apreciar que para el periodo de octubre 2012 hay una
caida del margen, que se puede explicar por un aumento en el ratio de costo
productivo, es decir el pago de sueldos aumentd o el ingreso disminuyé (con
respecto al mes anterior).
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Figura 22: Ejecucion de proyecto por periodo
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Fuente: Elaboracion propia

3.3.4 Informe de Staffing

Para el Informe de Staffing se realizaron tablas que muestran los datos de los
empleados de la compafiia, ya que el objetivo de este documento es presentar a los
gerentes de las unidades de negocio y sectores, quienes componen su Staff.

Las principales tablas y figura se incluyen a continuacion:

1. Tabla de Liberaciones: tabla dinAmica construida a partir de la vista realizada en
SQL Server. En ella se muestra la cantidad de personas que estén libres (sin
asignacion de proyecto) o que lo estaran en una semana 0 menos, de esta forma
se tiene conocimiento de los empleados que pueden ser asignados a nuevos
proyectos.
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Tabla 7: Liberaciones

Cuenta de Nombre Empleado Etiquetas de columna H
Etiquetas de fila - Sector Libre Libre < 1 semana Libre a futuro Total general
-/BPO TELECOM 1 1 2
Total BPO 1 1 2
=/BUSINESS INDUSTRY 3 3
INSURANCE 1 1
PUBLIC SECTOR 1 3 4
TELECOM 1 1
Total BUSINESS 6 3 9
= OUTSOURCING BANKING 1 52 53
INDUSTRY 1 1
PUBLIC SECTOR 14 14
TELECOM 7 7
Total OUTSOURCING 1 74 75
= SOLUTIONS BANKING 1 1 21 23
INDUSTRY 5 5
INSURANCE 1 1
PUBLIC SECTOR 18 18
TELECOM 4 4
NOT DOCUMENTED 2 2
DELIVERY 1 1
Total SOLUTIONS 2 2 50 54
~ISES INDUSTRY 25 25
TELECOM 7 7
SES 4 4
UTILITIES 1 1
SES EXPERT 1 1
Netweaver 1 1
Total SES 1 38 39
~TECHNOLOGY BANKING 9 9
INDUSTRY 2 2
INSURANCE 1 1
PUBLIC SECTOR 6
TELECOM 13 13
TECHNOLOGY 3 3 6
Total TECHNOLOGY 3 34 37
Total general 14 2 200 216

Fuente: Elaboracion propia

2. Piramides: se incluyen tablas y gréaficos con las piramides de empleados, segun
Unidad de Negocio, sector, cliente o proyecto.

Se puede apreciar con facilidad, cuantas personas de cada categoria existen,
permitiendo visualizar si se esta cumpliendo con la pirAmide objetivo. Se espera que
exista un mayor nimero de empleados en las categorias bajas y menos en las
categorias altas.
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Figura 23: PirAmide de Business
Unidad Negocio Business
Nombre Cliente
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Cadigo Proyecto
Nombre Proyecto
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BL-N2

BL-N1
m Media

= Alta
BC-N1 mBaja

BA-N1

0 1 2 3 4 5 6 7

Fuente: Elaboracion propia

En la figura anterior se aprecia las cuatro categorias que existen en Business, en
orden ascendiente:

- BA N1: Business Analyst Nivel 1

- BC N1: Business Consultant Nivel 1

- BL N1: Business Leader Nivel 1

- BL N2: Business Leader Nivel 2

En este caso si se cumple el modelo piramide, ya que en total, existe mas personas
de la categoria baja que de las categorias altas.
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4. DISENO DEL SISTEMA DE INFORMACION

En este capitulo se incluye la eleccion de la herramienta a utilizar y el disefio de los
procesos y de la base de datos en la que sera construido el sistema de gestion para la
informacion.

4.1 ELECCION DE LA HERRAMIENTA

Para construir la base de datos donde se alojara la informacion, se utilizara Microsoft
SQL server, ya que la empresa posee la licencia necesaria para trabajar con este
software, ademas las personas que se encargaran de administrar la base de datos,
poseen conocimientos de SQL, por lo que le sera las facil realizar cambios, si se requiere
en un futuro.

Microsoft SQL Server, permite dar soporte a variadas transacciones de datos,
soportando procedimientos almacenados, escalabilidad y seguridad de la informacion.

Otro punto importante para elegir este software, es la integracién con los productos
Office de Microsoft, lo que permite a los clientes trabajar los datos mediante excel, segun
lo que se recogi6 en las reuniones con cada uno de ellos. Por lo tanto la utilizacion y cruce
de datos, sera mas facil de realizar, al estar familiarizados con estos productos.

4.2 REQUERIMIENTOS DEL SISTEMA

El sistema debe cubrir los siguientes requerimientos de los clientes y usuarios:
4.2.1 Requerimientos funcionales

Los requerimientos funcionales, son aquellos que definen una funcién especifica del
sistema.

- Debe almacenar la data histdrica de los inputs.

- Se debe distinguir entre una y otra carga, a través de una fecha de carga.

- Existe carga manual en PMO, es decir, los usuarios pueden ingresar datos al excel
gue deben ser cargados a la base de datos en algin momento.

- Para crear un informe no necesariamente se utilizaran los inputs con la misma
fecha, ya que algunos tienen modificacion diaria y otros mensuales, por lo tanto
siempre se debe usar los dltimos archivos cargados.
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4.2.2 Requerimientos no funcionales

Los requerimientos no funcionales, son los que definen caracteristicas o
restricciones del sistema.

- Debe contener toda la informacién de los inputs, ya que en un futuro puede
requerirse mas informacion.

- Debe ser un sistema seguro, es decir, administrado por una persona especifica
gue tenga los accesos necesarios.

- Lacarga de los inputs debe ser automatizada.

4.3 DISENO DE LOS PROCESOS

Para comprender el proceso de creacion de los informes y el disefio del Data
Warehouse se adjunta la siguiente figura:

Figura 24: Disefio de la estructura completa
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Fuente: Elaboracion propia

Se comienza con los procesos de carga de los excel o archivos de origen que
pasan a la primera fase. Luego de que los archivos ya estan cargados a la base de
datos (construida en Microsoft SQL Server), comienza la segunda fase, donde los datos

! Ver Anexo A. Mapa Conceptual.
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son transformados para que sean consistentes. Al terminar esta fase, ya es posible
obtener los distintos informes, ya que son creados mediante procedimientos almacenados
y vistas.

La tercera fase consiste en el disefio del Data Warehouse que contendra
exclusivamente los indicadores y métricas construidas.

4.3.1 Disefio proceso de carga (ETL)

Los datos provienen de las fuentes especificadas en el capitulo anterior. Sin
embargo no se tiene acceso a la conexion con el software o repositorios de donde se
descarga esta informacion, ya que los permisos estan restringidos desde Espafia. Por
esta razdn se deberan descargar los archivos inputs (excel) para extraer la informacion
minima necesaria por cada cliente. Estos archivos deben ser cargados a una carpeta
ubicada en el servidor de Produccion, a través de la interfaz web que fue construida.

La transformacion de los datos tiene como finalidad procesar los archivos inputs,
para obtener la informacién en los formatos deseados.

La carga a la base de datos, es llevada a cabo luego de que toda la informacion esta
consistente y revisada en la etapa de transformacion, de esta manera se asegura que sea
util para generar los informes.

Se utilizara el ETL proporcionado por Microsoft SQL Server, SQL Server Business
Intelligence.

El proceso de transformacion y carga es el siguiente:

- Se obtiene la ruta donde se alojan los archivos (servidor de Produccion).

- Se obtiene el periodo de carga de los archivos, que se encuentra en un archivo de
texto plano, que se completa al momento de cargar los datos via interface.

- Alos archivos de entrada, se le agrega la columna “periodo” para conocer la fecha
en que estos datos fueron cargados a la base de datos.

- Se audita el proceso, es decir se cuenta cuantos datos fueron insertados, cuantos
actualizados y cuales borrados. De esta forma se lleva un registro en la base de
datos.

- Se cargan los datos a una tabla temporal (tmp) y luego se cargan a la tabla
definitiva, donde se encuentran los datos histoéricos.
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Si los archivos fueron cargados exitosamente (sin error en los procesos anteriores),
el excel es eliminado, ya que estos datos ya se encuentran almacenados en la tabla
definitiva de la base de datos. Si el proceso no es exitoso, el archivo no se mueve y
sera enviado un mensaje al mail del administrador del sistema, por lo que debera
ser revisado por este y volver a cargatr.

Figura 25: Visualizacion proceso ETL
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Fuente: Elaboracion propia
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4.3.2 Disefio proceso de auditoria

Como se observa en la figura 6, al inicio del proceso se realiza una auditoria. Esto
quiere decir, que hay un control y conteo de los datos que estan ingresando en las tablas
de la base de datos, lo que permite llevar un seguimiento de la informacion y los datos que
se estan siendo traspasados.

Para esto se crea un modulo en el ETL, que inicia y termina la auditoria luego del
traspaso de los datos. Por lo tanto existe una tabla en la base de datos que registra la
informacién del nimero de filas leidas, insertadas, omitidas y actualizadas. Ademas se
incluye la hora de carga.

Lo anterior es util para el administrador de la base de datos, ya que puede
comprobar la correcta carga de los inputs.

4.3.3 Diseiio del repositorio de datos

Luego de conocer los requerimientos de los distintos clientes, de analizar las fuentes
de datos y las estructuras para almacenarlos (Data Warehouse y Data Mart)'?, se procede
al disefio del modelo.

4.3.3.1 Modelado Dimensional

Para el desarrollo de este proyecto se utilizara la metodologia propuesta por Kimball,
considerado un precursor de los Data Warehouse. En ella se distinguen las siguientes
etapas:

- Definicion del proceso de negocio
- Definicién del grano

- Eleccién de las dimensiones

- Identificacion de los hechos

Este modelado se basa en tablas de Hechos y Dimensiones, lo que permite
aumentar la velocidad de las consultas y de las busquedas.

2 |a justificacion de la herramienta escogida se encuentra en el Anexo A.1.
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Definicién del proceso de negocio

El doctor Oscar Barros, Profesor del Departamento de Ingenieria Industrial y director
del Master in Business Engineering (MBE) de la Universidad de Chile, define los procesos
de negocio como:

“‘un conjunto de tareas légicamente relacionadas que existen para conseguir un
resultado bien definido dentro de un negocio; por lo tanto, toman una entrada y le agregan
valor para producir una salida. Los procesos tienen entonces clientes que pueden ser
internos o externos, los cuales reciben a la salida, lo que puede ser un producto fisico o un
servicio. Estos establecen las condiciones de satisfaccion o declaran que el producto o
servicio es aceptable o no” (Barros, 1994; pp.56).

Por lo tanto, para que el Data Warehouse pueda conseguir su objetivo, se debe
definir el proceso de negocio y la informacion relevante a incluir.

Esto se hizo escuchando a los clientes, en las reuniones de levantamiento de
informacioén y de requerimientos, donde se pudo observar cual era el proceso productivo
gue se quiere modelar. En este caso, se quieren analizar dos procesos:

e Entrega de informacion de las sub areas de Produccion
¢ Indicadores que den cuenta del cumplimiento de los objetivos estratégicos de la
Oficina.

El Data Warehouse permitira entregar la informacion de forma consistente, en
tiempo real, por lo que podra ser vista por cualquier persona que requiera informacion,
agilizando la toma de decisiones y el cruce de datos.

Ademas el Data Warehouse proporcionara las métricas e indicadores necesarios
para poder evaluar el cumplimiento de los objetivos estratégicos de la Oficina de
Produccion.

Definicién del grano

El grano se refiere al nivel de detalle que se quiere alcanzar en el Data Warehouse.
Esta definida por el proceso de negocio, pero es recomendable que sea lo mas detallada
posible, pues permite que los usuarios del sistema puedan consultar de manera flexible,
ademas se podran realizar otros agrupamientos en un futuro.

En este caso, el grano seran los empleados.
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Por ejemplo, puede obtenerse los siguientes datos desde empleado:
* Fechaingreso

* Proyecto

» Sector

« Unidad de negocio
« Categoria

* Cursos realizados
Eleccién de las dimensiones

La eleccién de las dimensiones que se incluiran en el Data Warehouse esta
estrechamente relacionada con el levantamiento de requerimientos, con el nivel de
granularidad elegida en la etapa posterior y con los indicadores construidos.

En este caso, las dimensiones son las siguientes:

Tabla 8: Dimensiones del Data Warehouse
Dimensiones

Tiempo (periodo)
Proyecto

Empleados

Curso

Cliente

Herramientas

Fuente: Elaboracién propia

Cada una de estas estas dimensiones posee atributos que describen las filas de la
tabla.

Para este Data Warehouse, no se incluye toda la informacion disponible como
atributo de las dimensiones, solo se incluye informacion relevante asociada a las métricas

e indicadores que se construyeron.

Cada dimensidon posee una clave primaria como identificador Unico, que luego se
relacionara con las tablas de hechos.
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Identificacion de los hechos

El dltimo paso consiste en identificar los hechos que tienen como atributos medidas
que surgen de los procesos de negocios. Las medidas, son campos de las dimensiones
que se quieren analizar y estan vinculadas con el nivel de granularidad.

Tabla 9: Hechos del Data Warehouse
Hechos

Econdémico

Uso de herramientas
Encuesta

Peticiones

Auditoria

Formacion

Costo ejecuciéon
Fuente: Elaboracion propia

- Econdmico: incluye los datos econémicos del proyecto que se necesitan medir.

- Uso de herramientas: suma de herramientas que utilizan los proyectos.

- Encuesta: resultados de las encuestas de satisfaccion.

- Peticiones: cantidad de peticiones que recibe Staffing

- Auditorias: resultados de las auditorias realizadas a proyectos.

- Formacion: cursos que fueron tomados por los empleados.

- Costo ejecucion: incluye datos de costos de los proyectos (principalmente el costo
de servicios rendidos o pago de sueldos).

Se proponen estas tablas de hecho ya que se desea realizar una operacion, ya sea
suma, resta, etc., de las medidas.
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5. CONSTRUCCION E IMPLEMENTACION DEL REPORSITORIO
DE DATOS

En este capitulo se presenta la construccion del sistema para la generaciéon de los
informes relevantes y el disefio del Data Warehouse que contengan los indicadores para
Produccion.

5.1 CONSTRUCCION AREA STAGE

En el area Stage se almacena la informacion proveniente de todas las fuentes de
datos. Es considerada como la etapa intermedia entre el sistema operacional y el Data
Warehouse, ya que con esta informacién se poblaran las dimensiones del DW.

No es necesario que la informacion que se guarda en esta area este depurada, ya
gue es el punto de comienzo para la trasformacion y tratamiento de datos.

Cada uno de los inputs sera cargado completamente a dos tablas, una temporal, que
se borrara con cada carga nueva, y otra definitiva, que guarda el histérico de los datos, en
el caso que sea necesario. La tabla temporal permite realizar consultas mas rapidas sin
tener que ir a buscar a las tablas que contienen toda la informacién histérica.

El beneficio de construir esta area, es que se tendra toda la informacion de los inputs
en la base de datos, por lo que se podran construir nuevas métricas si se requiere, en un
futuro.

Esta area estara en una base de datos diferente a la del Data Warehouse pues en
caso de que una no es disponible, se podra trabajar con la otra.

5.2 CONSTRUCCION DE OPERATIONAL DATA STORE (ODS)

El Almacén de Datos Operacional utiliza la informacién almacenada en el area de
Stage. Estos datos son limpiados y trasformados, con el objetivo de que sean
consistentes cuando sean utilizados en el Data Warehouse.

Luego de esta etapa ya es posible obtener los informes. Para la confeccién de los
reportes de Staffing y de PMO, se construyeron procedimientos almacenados en SQL
Server, que pueblan las vistas que daran origen a las distintas tablas.
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Se construyeron los siguientes procedimientos almacenados:
Tebb proyectado: para el calculo de los indicadores que utilizan proyecciones
(TEBB estimado final y TEBB esperado), se debe realizar un procedimiento que
calcule el TEBB y el margen proyectado en pesos y porcentual. Para este célculo
se utiliza el Backlog.
Seguimiento de Proyectos PMO: este procedimiento es el mas complejo pues
recoge informacion de todos los inputs cargados a la base de datos a través del
ETL.
Caodigo de proyecto de Empleado: utiliza los inputs Staff actual y Staff histérico.
Lo que hace este procedimiento es asignar el cdédigo de proyecto a las personas
gue no tienen uno en el Staff actual. Recoge el codigo de empleado y lo busca en el
Staff histérico. Asigna el codigo del ultimo proyecto en el que haya estado el
empleado.
Estado Asignacion Empleado Repetido: existe la posibilidad de que en empleado
aparezca mas de una vez en el Staff actual, pues puede estar asignado a mas de
un proyecto. En este caso, se debe considerar aquel estado asociado a la mayor
fecha.

Y las siguientes vistas:

Datos personas: tabla con todos los datos importantes de las personas que
necesitan manejar los directores de cada unidad de negocio o sector.

Figura 26: Vista Detalle personas. Informe Staffing
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Detalle peticiones Staffing: detalle de las peticiones.

Figura 27: Vista Detalle peticione. Informe Staffing
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Fuente: Elaboracion propia

Informe Seguimiento PMO: esta vista se crea luego del procedimiento almacenado
“Seguimiento de Proyectos PMO” y se utiliza para dar origen a todos los reportes
de esta sub area.

Figura 28: Vista Informg Seguimiento PMO. Reportes PMO
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Cada una de estas vistas permite el cruce de datos y la obtencion de gréaficos y
tablas con los analisis que se detallan en el capitulo siguiente.

5.3 DISENO DEL DATA WAREHOUSE

Se propone el siguiente modelo constelacién™® para incluir los indicadores.

Figura 29: Modelo constelacién; Data Warehouse Produccion?
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Fuente: Elaboracion propia

En este esquema las tablas de dimensiones estan compartidas por varias tablas
de hechos. Este esquema puede ser complejo pero en este caso solo seran 13 tablas.

 Ver Anexo A. Mapa Conceptual.

“ DM: dimensiones. FT: Hechos.
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6. FORMULACION PLAN TACTICO OPERACIONAL DE LA OFICINA
DE PRODUCCION

El proposito de este capitulo es definir las métricas que permitan conocer la
contribucion de las distintas sub areas de Produccion dentro de la Oficina de Everis, ya
gue actualmente no existe ningln mecanismo que permita evaluar el desempefio de estas.

6.1 OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE LA EMPRESA

Para iniciar el disefio, se comienza analizando las lineas estratégicas de la
compafia, ya que de esta manera se observara como Produccion puede contribuir e influir
en el logro de los objetivos generales de la empresa.

Las lineas estratégicas declaradas por la compaiiia son:

- Liderazgo en el mercado actual: Este objetivo es a corto plazo, y estd enfocado
principalmente en el cliente.
Everis pretende ser lider en los mercados actuales, estando en el Top Of Mind tanto
de los clientes como del mercado laboral.
Alcanzar un desempefio excelente para maximizar beneficios (mejora de la calidad
y de la productividad).

- Apertura de nuevas areas geograficas: Mision en el mediano/largo plazo, enfocada
principalmente en Plan de Negocio.
La empresa pretende seguir con la expansion internacional, hacia aquellos
mercados donde se encuentren los centros de decision y potenciar la cultura
multinacional.

- Desarrollo de nuevos negocios: Esta linea, esta fuera del ambito de la consultoria
tradicional que ofrece Everis, ya que se pretende diversificar los negocios hacia
sectores con alto potencial, a través de las Initiatives (hnuevos negocios).

Al estudiar estas lineas estratégicas se identificaron las areas de la comparfia (segun
el organigrama) que son responsables de fomentar el cumplimiento de los tres grandes

objetivos que se mencionaron anteriormente.

Operaciones es el responsable de agrupar las cuentas de resultados del negocio
tradicional originadas tanto en la Oficina como en Centros. Por lo tanto Operaciones es la
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unidad basica de gestibn econdmica que seria la responsable de cumplir el primer
objetivo, Liderar el mercado Actual.

Por otro lado, Desarrollo de Negocio, es la unidad encargada de impulsar y
monitorizar las iniciativas que garanticen la sostenibilidad del negocio, ya sea para el
ambito de desarrollo de servicios como en los clientes estratégicos y expansion
internacional.

Por Ultimo, Initiatives es la unidad encargada del desarrollo de nuevos negocios
dentro de areas sectoriales consideradas potenciales, por lo tanto se le atribuye la Ultima
linea estratégica declarada por Everis.

6.2 DEFINICION OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE LA OFICINA DE PRODUCCION

Posterior al analisis macro de Everis, se debe estudiar como contribuye Produccién
al logro de estos objetivos. Mirando el Organigrama de la compaiiia se puede notar que
Produccion esta bajo el mando de Operaciones, por lo tanto su “aporte” esta orientado
hacia el Liderazgo en el mercado actual.

Si se tiene en cuenta que el objetivo de Produccion es ser la mejor consultora en
productividad y calidad del mercado y se compara con lo analizado anteriormente, se
puede concluir que existe consistencia en las metas. Por lo tanto, se examina como
contribuye cada una de las sub areas en ese objetivo macro.

Para esto, y segun la metodologia a seguir, se comenzd con el estudio del mapa
estratégico de Produccion. Se analizan los objetivos declarados en cada perspectiva del
mapa estratégico y se observa que existen algunos que no tienen que ver con el
desempefio de Produccién directamente, por lo tanto que se tomaran en cuenta solo
aquellos que estan directamente relacionados con la labor interna del departamento.

6.3 MAPA ESTRATEGICO DE LA OFICINA DE PRODUCCION

Se incluye el cuadro de mando de Produccion utilizando la metodologia del Balance
Scorecard, organizado en cuatro perspectivas diferentes, perspectiva financiera, de
cliente, interna y de aprendizaje y crecimiento. En cada una de ellas, se aprecian los
objetivos declarados, que estan conectados a otros, creando una cadena de causa y
efecto.
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Figura 30: Mapa estratégico Oficina de Produccién Everis Chile
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Fuente: Oficina de Produccion Everis Chile

El mapa estratégico cuenta con 20 objetivos declarados.

6.4 DEFINICION DE METAS E INDICADORES PARA PRODUCCION

Para cada una de las perspectivas se incluye una tabla con los objetivos
estratégicos del cuadro de mando y si este permite evaluar la labor de Produccion o no.

En el Anexo B se encuentra la explicacion de cada métrica.
6.4.1 Indicadores en la perspectiva financiera

El objetivo principal de este ambito es maximizar el valor de los accionistas, por lo
tanto se mide el valor de la empresa en forma cuantitativa. Esta perspectiva resume las
consecuencias economicas de las acciones que se realizan.

Produccion solo genera costos a la empresa, ya que no reporta beneficios directos,
pues no es un proyecto pagado por cliente (0 empresa que contrata consultoria), sino que
es parte del negocio interno de Everis. Sin embargo, se incluird, un indicador que influye

directamente al gerente de centros y repercute en la rentabilidad de la oficina.
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Perspectiva | Objetivo Corresponde
Aumentar valor de la oficina No

Ingresos por recurrencia No
Mayor rentabilidad Si
Mejorar la estructura de costes | Si

Financiera

Los indicadores para los objetivos estratégicos desde la perspectiva financiera o de
los accionistas son:

Mayor rentabilidad

Perspectiva |Indicador Meta Actual
Financiera |[1.Porcentaje derivacion a Centros 12% coste productivo 6% coste
(medido en % del costo) mensual productivo

Mejorar la estructura de costes
Perspectiva |Indicador Meta Actual(Mayo 2013)
Financiera 2.Costo productivo de Produccidn 204 MMS anual 102 MMS

Este indicador considera el costo productivo de las personas que trabajan en
produccién.

6.4.2 Indicadores en la perspectiva de los clientes

Esta perspectiva permite medir el valor agregado que aporta la Oficina a los clientes,
por lo que es importante tener claro aquellos factores que les generan satisfaccion.

Esta dimensidn esta relacionada con la anterior, pues es indispensable que la
empresa cuente con clientes leales y satisfechos para lograr un mejor desempefio
econdémico.

Por lo tanto, lo primero que se debe evaluar es quienes son los clientes de
Produccion, es decir, saber a quienes se les puede ofrecer productos o servicios. Para
este caso, los clientes son los proyectos que se estan ejecutando en Everis, por lo tanto,
los indicadores de esta vista deben estar orientados directamente a los jefes de proyecto.

Perspectiva | Objetivo Corresponde
De los Fidelizacidn de clientes Si
clientes Calidad de los desarrollos No

62



No corresponde analizar el objetivo “Calidad de los desarrollos” ya que este tiene
gue ver con los proyectos y no con produccion directamente, por lo tanto se deja fuera de
la medicion.

El indicador para el objetivo estratégico desde la perspectiva de los clientes es:

Fidelizacidn de clientes
Perspectiva Indicador Meta Actual
De los 3.Nota promedio por cliente Mayor a 8 (de 10) No se mide
clientes

6.4.3 Indicadores en la perspectiva interna
La perspectiva de procesos internos identifica los procesos criticos y estratégicos,
para el logro de los objetivos planteados en la perspectiva financiera y la de los clientes.

Se refiere a los procesos que lleva internamente el area.

No se medira el Uso de centros, ya que es considerado en la perspectiva financiera.

Perspectiva | Objetivo Corresponde

Asesoria/Seguim Delivery Si
PMO Si
Oficina de Calidad 2.0 Si
Asesoramiento venta Si

Interna Mejora continua produccién Si
Mejorar la productividad Si
Uso de centros No
Optimizar estructura Si
Staffing de valor Si

Los indicadores para cada objetivo estratégico, desde la perspectiva interna, son:

Asesoria/Seguim Delivery

Perspectiva Indicador Meta Actual

Interna 4 N2 de asesorias realizadas 30 (10 por asesor) 21
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PMO
Perspectiva Indicador Meta Actual
Interna 5.Porcentaje de proyectos con 60% de los proyectos 35%
seguimiento activo con mayores
desplazamientos al
término de FY13
Oficina de Calidad 2.0
Perspectiva Indicador Meta Actual
Interna 6.Penetracidon herramientas Quark 55% de los proyectos 38%
con mayor NR (FY13)
Asesoramiento venta
Perspectiva Indicador Meta Actual
Interna 7. Desviacion porcentual de laventa >0% No se mide
de los proyectos asesorados en venta
Mejora continua produccion
Perspectiva Indicador Meta Actual
Interna 8.Gestion de la mejora continua 50% al termino del FY13 | No se mide
Mejora de la productividad
Perspectiva Indicador Meta Actual
Interna 10.Porcentaje de ocupacién 88,7% al término del FY13 | 91,44%
Optimizar estructura
Perspectiva Indicador Meta Actual
Interna 11.Cumplimiento de pirdmide 90% en Produccion No se mide
Staffing de valor
Perspectiva Indicador Meta Actual
Interna 12. Porcentaje de peticiones cubiertas | 80% de las peticiones No se mide
satisfactoriamente por Staff mensuales

6.4.4 Indicadores en la perspectiva de aprendizaje y crecimiento

La perspectiva del aprendizaje y crecimiento valora los recursos de la organizacion,
proporcionando una infraestructura que permita que se alcancen los objetivos planteados
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en las otras tres perspectivas. Al ser la base del mapa estratégico, su adecuado disefio es
muy importante para llevar a cabo los objetivos de los niveles siguientes o superiores.

Perspectiva |Objetivo Corresponde
CMMi 3 "Everis" Si
Aprendizaje | Grupo de Produccién No
Y Cultura del delivery No
crecimiento | personas con conocimiento Si
Nuevas incorporaciones No

Se dejan fuera 3 objetivos que no aplican para este analisis:

Grupo de Produccion: no se encontrdé un indicador en conjunto que mida a
Produccion como grupo ya que realizan trabajos distintos y diferenciados que quedan
reflejados en la perspectiva interna.

Cultura del delivery: no aplica.

Nuevas incorporaciones: no hay plan en Produccién para incorporar nuevas
personas, solo se incluye en el presupuesto anual.

Los indicadores para cada objetivo estratégico desde la perspectiva de aprendizaje
y crecimiento son:

CMMi 3 "Everis"
Perspectiva Indicador Meta Actual

Aprendizaje y | 13.Porcentaje Adherencia procesos

.. . 94% para el FY13 87%
Crecimiento | CMMi

Personas con conocimiento
Perspectiva Indicador Meta Actual

Aprendizajey | 14. N2 empleados capacitados/N¢

o ., 80% al termino del FY13 | 65%
Crecimiento | total de empleados Produccidn

15. Porcentaje de leaders formados
con algun curso del pack de gestion de | 70% al termino del FY13 | 49%
proyecto

El cuadro de mando adaptado a los objetivos anteriores, luego de su andlisis,
resulta de la siguiente manera:
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Figura 31: Mapa estratégico Oficina de Produccién modificado
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6.5 CUADRO DE MANDO FINAL

Se incluye el cuadro de mando final, dejando los indicadores que permiten, al
director del area, tener control sobre esta. Los indicadores anteriores son particulares
para controlar a todas las sub areas, sin embargo, son demasiados para ser manejados
por una solla persona, por lo tanto se analiza cada perspectiva para evaluar las métricas
mas relevantes y de mayor impacto.

Perspectiva Indicador
Financiera Porcentaje derivaciéon a Centros (medido en % del
costo)

De los clientes | Nota promedio por cliente

Interna Desviacién porcentual de la venta de los proyectos
asesorados en venta

Interna Porcentaje de peticiones cubiertas
satisfactoriamente por Staff

Aprendizaje y| Porcentaje de leaders formados con algun curso del
Crecimiento pack de gestién de proyecto

Para la perspectiva financiera se considera mas importante el indicador que mide la
derivacion a centros ya que cada hora derivada supone un ahorro de entre 7% y 15% para
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los proyectos, pues la hora hombre es mas econémica en Centros. El costo productivo de
la oficina es de 15.158 millones de pesos anuales, por lo tanto si se deriva el 12% del
costo (1.819 millones de pesos) y el ahorro es, como minimo, un 7%, entonces se podria
ahorrar 127 millones de pesos.

Para la perspectiva del cliente, el indicador mas relevante que permite controlar esta
perspectiva, es aquel que mide la satisfaccion, es decir , la nota promedio por cliente en
las encuestas de satisfaccion.

En la perspectiva interna, las mas importantes son las que pudieses repercutir a nivel
de Oficina de Chile, esta es la Desviacion porcentual de la venta de los proyectos
asesorados, ya que si no se realiza bien la asesoria y el proyecto nos e vende su tipo de
proyecto, tendra desviaciones econdmicas que repercutiran durante toda la vida del
proyecto.

Ademas se considera muy importante el indicador Porcentaje de peticiones
cubiertas satisfactoriamente por Staff ya que si las peticiones no se cubren, los proyectos
no pueden ejecutarse por falta de personas.

Para la perspectiva de aprendizaje y crecimiento, se considera esencial que se mida
el Porcentaje de lideres formados con algun curso del pack de gestién de proyecto, ya que
son ellos los que asesoran a los jefes de proyectos en estos temas (CMMi y metodologia
COM) y deben conocer las metodologias para luego impartir las asesorias.
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7. CONCLUSIONES

Para concluir sobre el cumplimiento general del proyecto se repasara cada paso
realizado durante el desarrollo de la memoria.

Para comenzar con este proyecto, se realiz6 una primera etapa, consistente en el
levantamiento de informacion que permitiese entender la situacion actual de la Oficina de
Produccion de la consultora Everis.

Al ser un departamento nuevo, se nota la ausencia de automatizacion de sus
métodos relevantes y una continua renovaciéon de sus procesos, lo que dificulté el trabajo,
ya que constantemente surgieron cambios en los reportes y en los requerimientos de los
stakeholders, pues se iban adaptando a las necesidades de la empresa y de los
proyectos, en el transcurso del tiempo. Sin embargo, se logré realizar un diagnostico de la
situacion de cada una de sus sub areas, principalmente mediante reuniones con los jefes y
gracias al andlisis de los datos e informacion que cada una de ellas aporto para la
realizacién de este trabajo. Con este levantamiento se observa que Calidad esta mejor
estructurado que las demas sub areas pues al poseer una base de datos, tiene la
capacidad de elaborar su reporte con mayor facilidad y calidad.

Una vez realizado el diagnostico, se trabaja en un segundo objetivo, estructurar la
informacion entregada en base a las necesidades de los cliente. En esta fase, fue muy
importante estudiar los reportes que estaban construidos o0 que se querian construir, ya
gue se pudo empezar desde una base de informacidn que permitiese cruzar datos y armar
nuevos indicadores para el seguimiento de los proyectos por parte de gerentes, jefes y
directores de los diferentes sectores y unidades de negocio. Si bien hubo casos en que la
informacién tardé en llegar y se atrasO la programacion de actividades, se logré un
analisis completo de la informacion.

El disefio del repositorio de datos se realiz6 una vez que se aprobaron los
requerimientos de los clientes luego de varias iteraciones. Se evalud cual seria la opcion
adecuada para crear el sistema. Se escoge Microsoft SQL Server por tener acceso a la
licencia de sus productos, y por contar con gente capacitada que pudiese orientar el
desarrollo del proyecto.

Para garantizar la calidad de los datos, se trabajo junto a un programador, que se

encarg6 de desarrollar los principales procedimiento para la transformacion de los datos
de entrada, el cédigo de los procedimientos almacenados y vistas.
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En esta etapa se notaron fallas en los informes ya existentes, ya que no se
encontraban definidos los objetivos ni alineados con la estrategia que debia seguir la
Oficina, segun su mapa estratégico. Los jefes de las sub areas no tenian suficiente
claridad de lo que buscan los gerentes, solo se actla reactivamente, segun se iba
presentando la situacion.

Tampoco habia forma de medir si las areas de Produccién estaban logrando el
desempeiio adecuado y si su labor aportaba a Everis Chile realmente. Por lo tanto, la
construccion de los indicadores y métricas permitié que tanto PMO, Staffing, Centros y
Calidad, pudiesen enfocarse en los objetivos. Se esperaba como resultado un conjunto de
métricas, lo que se logré exitosamente luego de varias iteraciones, sin embargo, al ser un
departamento tan cambiante, se deben revisar con periodicidad para comprobar
actualizaciones o nuevas necesidades que puedan surgir.

Durante todo el proyecto se aplicaron técnicas de gestion de proyecto, que tienen
gue ver con planificar, programas y controlar todas las actividades desarrolladas, desde el
andlisis de la situacion actual hasta la implementacion del sistema.

El objetivo general del presente trabajo de titulo fue: “Poner a disposicion la
informacién de todas las areas de la Oficina de Produccién para el control y seguimiento
de los proyectos de Everis, con el fin de facilitar la toma de decisiones”. Este objetivo se
logré satisfactoriamente, ya que hoy en dia, Produccién posee una base de datos
centralizada, con informacion actualizada de todas sus areas, haciendo mas facil el cruce
de datos y permitiendo, a los actores relevantes, tomar decisiones en tiempo real, pues
poseen acceso al sistema, donde pueden revisar los indicadores de sus proyectos.
Ademas se pueden generar los reportes cuando se desee, sin tener que esperar que
Produccion los libere una vez al mes.
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8. GLOSARIO

En este capitulo, se incluyen los términos utilizados durante el trabajo, especialmente
aguellos usados para la confeccién de los reportes e indicadores.

Término

Explicacion

Backlog

Prevision de Ingreso Neto en base a los proyectos vendidos

Calificacion Promedio de
Satisfaccion

Calificacion de Satisfaccidon que los clientes ponen al proyecto luego
de que este finaliza (Nota maxima 10).

Calificacion de probabilidad
de volver a trabajar con Everis

Calificacion de Probabilidad de volver a trabajar con Everis, que los
clientes ponen al proyecto luego de que este finaliza (Nota maxima
10).

Costo Everis

Suma de todos los costos generados por pago de sueldos a
empleados Everis

Costo Oversis

Suma de todos los costos generados por pago de sueldos a
empleados Oversis (subcontratados internos de Everis)

Costo productivo

Suma de todos los costos generados por pago de sueldos, ya sea a
empleados Everis, Oversis, Subcontratados o de Centros

Costo Subcontratacion

Suma de todos los costos generados por pago de sueldos a
empleados subcontratados externos

Costo Centros

Suma de todos los costos generados por pago de sueldos a
empleados pertenecientes a centros

Desviacién Proyectada de la
venta (del presupuesto)

Diferencia entre el TEBB Estimado Final y el TEBB de venta

Desviacion de la venta mes
actual

Diferencia entre el TEBB PTD del proyecto y el TEBB esperado por
venta

Margen absoluto

Diferencia absoluta en pesos, entre ingresos brutos y gastos brutos
durante el mes en curso

Margen porcentual

Diferencia porcentual en pesos, entre ingresos brutos y gastos
brutos durante el mes en curso

Margen ITD

Diferencia entre ingresos brutos y gastos brutos desde el inicio del
proyecto hasta la fecha actual

Net Revenue

Ingreso Neto de la compafiia. Recoge todos los ingresos asociados al
core del negocio de la companiia, tanto provengan de recursos
propios como de recursos externos.

Net Revenue ITD

Ingreso Neto recibido por un proyecto hasta la fecha actual

Net Revenue PTD

Ingreso Neto recibido por un proyecto durante el mes en curso

Nota AF (Aspectos Formales)

Las auditorias realizadas son evaluadas con una nota de Aspectos
Formales, seglin el cumplimiento de los proyectos en las diversas
etapas. Esta métrica busca que los proyectos auditados tengan una
nota minima de calidad.
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Ratio de costo productivo

Costo productivo / Net Revenue

Satisfaccion General

Nota general en la encuesta de Satisfaccién (ponderando las
distintas preguntas que incluye la encuesta a clientes)

Service Rendered Cost

Pago por prestacién de servicios (sueldo total pagado por Everis alos
empleados de la compaiiia)

Tarifa Media de Ejecucion

Ratio obtenido de los ingresos por prestacién de servicios y del total
de horas cargables del periodo. Este ratio aporta informacion acerca
de la diferenciacidon de servicios entre unidades de negocio y su
evolucién en el tiempo.

TEBB

Theorical Ebit Before Bonus. Indicador que mide el Ebit tedrico
before bonus a nivel de proyecto, cliente o grupos de clientes. Para
ello recoge los ingresos y gastos reales e incorpora costos indirectos
tedricos calculados segln parametros. La aplicacidn de estos costos
indirectos se basa en una hipdtesis de partida (que se definen a
nivel de oficinay que parten de los datos de presupuesto y de los
objetivos que se definan a este nivel) y por tanto no tiene por qué
coincidir con el Ebit BB real de la cuenta de resultados unavez el
ejercicio avanza.

TEBB de venta
(presupuestado)

TEBB porcentual resultante de la venta del proyecto (calculado por el
sistema automaticamente). Sirve para hacer analisis de desviaciones
entre el valor actual de TEBB (que aparece en el results report) y el
de venta.

TEBB Esperado por venta

Ingreso que espero recibir en pesos. Se calcula como el producto
entre TEBB de venta porcentual y el Net Revenue

TEBB Estimado Final

TEBB Proyectado, que se calcula mediante los datos del backlog, si
este no existe entonces se toman los datos del TEBB ITD

TEBB ITD

TEBB Insert To Day. Se refiere al TEBB desde el inicio del proyecto
hasta la fecha actual

TEBB Objetivo

Rentabilidad porcentual que deberia recibir el proyecto segin tipo
de servicio

TEBB Proyectado

Suma de todos los ingresos provenientes de un proyecto- TEBB +
Backlog del proyecto o ingresos netos que traerd el proyecto en un
futuro

TEBB PTD

TEBB Period To Day. Se refiere al TEBB del mes actual

TEBB YTD

TEBB Year To Day. Se refiere al TEBB desde el inicio del afo fiscal
(marzo) hasta la fecha actual

TEBB YTD esperado por venta

Rentabilidad esperada del proyecto, desde el inicio del ano fiscal
hasta la fecha actual
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10. ANEXOS

ANEXO A: MARCO CONCEPTUAL

En este capitulo se explicaran en detalle algunos conceptos utilizados para la
creacion del sistema.

A.l Sistemas de Informaciéon

Para almacenar los datos existen diversas formas de hacerlo y distintos tipos de
repositorios. A continuacion se presentan dos estructuras.

Data Warehouse

Data Warehouse es un tipo de arquitectura para el almacenamiento de informacion.
Se puede definir como una coleccion de datos para dar soporte a la toma de decisiones
orientada al negocio, integrada, no volatil y que varia en el tiempo [3]. En el DW la
informacion esta limpia, unificada y verificada.

Los DW hacen que la informacion de la organizacion sea de facil acceso,
consistente y adaptable.

Para que los datos lleguen a su destino final, en este caso el DW, es recomendable
crear diferentes areas de datos en el camino entre los sistemas de origeny el DW.

Aungue no existe una convencion estandar sobre lo que abarcan estas areas, se
suelen utilizar de la siguiente manera:

Staging Area

Es un area de almacenamiento temporal donde se recogen los datos necesarios
desde los sistemas de entrada, aplicandoles el minimo de transformaciones posibles, con
el fin de que la carga sea rapida.

Se utiliza principalmente para:

- Facilitar la extraccion de datos desde las fuentes de origen realizando un pre
tratado de los datos.

- Generar tablas temporales que apoyan al proceso de carga.

- Realizar validaciones de integridad referencial o procesos de consistencia forzada.

- Realizar transformaciones requeridas por el modelo ODS y Datamatrt.

- Acceder a la informacion detallada no contenida en el Datamart o DW.
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Este modelo es volatil, vale decir que almacena historia de informacion, sin
embargo, estos datos no seran usados para reporting pues tienen funcion operativa.

Operational Data Store (ODS)

Corresponde al modelo de datos orientado a estandarizar la informacion y dejarla
consistente. Esta area es la que da soporte a los sistemas operacionales.

A los datos del ODS, que se recogen de la Stage Area, se le realizan
transformaciones, como limpieza de datos y controles de integridad referencial para que
estén perfectamente integrados en el modelo relacional normalizado.

Adicionalmente, este modelo puede albergar tablas de parametros y auditorias
ejecucion de los procesos de carga.

Figura 32: Fases para la elaboracion de un Data Warehouse
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Data Marts

Un Data Mart posee ciertas similitudes con un Data Warehouse, pero a menor a
escala. Esta disefiado para cumplir los requerimientos de informacion a nivel
departamental y para un niumero limitado de usuarios [3].

Por lo tanto, para este proyecto, se creara un DW ya que el nimero de usuarios
puede llegar a ser muy amplio y no solo cubre una linea de negocio, si no que la
informacion que estara en el modelo, contendra datos de diversos departamentos de la
consultora (Negocio y Soporte al Negocio), entregando informacion a nivel corporativo..

A.2 Modelo Multidimensional

Modelo Constelacion

El modelamiento constelacion consiste en un modelamiento multidimensional que se
compone de mas de una tabla de hechos y varias tablas dimensionales. La tabla de
hechos recopila las medidas relevantes del negocio que se capturan luego del
levantamiento de requerimientos, su llave primaria esta compuesta por claves foraneas
que hacen referencia a las tablas dimensionales. En las tablas de dimensiones se
almacenan datos importantes [3].

Modelo Estrella

El modelo estrella se compone de una tabla de hechos y varias tablas
dimensionales, lo que lo diferencia de modelo anterior donde hay més de una tabla de
hechos. Por esta razdn es mas rapido realizar consultas [4].

A.3 Herramientas de Inteligencia de Negocio

SQL Server Integration Services

Herramienta ETL (Extract, Transform and Load) proporcionada por Microsoft que
esta vinculada con SQL Server.

Permite generar los paquetes ETL que cargaran los archivos a la base de datos o
Staging area.
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ANEXO B: INDICADORES PARA EL MAPA ESTRATEGICO

B.1 Indicadores perspectiva financiera

1. Porcentaje derivacion a Centros (medido en % del costo): cantidad de proyectos
con algun grado de derivacion versus el total de proyectos activos de Everis.

2. Costo productivo: Suma de los costos CSR™, ya sea de los empleados Everis,
Oversis, Subcontratacion externa y Centros.

¢ Costo por subcontratacion: Costo empleados Everis/ Costo productivo

¢ Costo por empleados Everis: Costo empleados Everis/ Costo productivo

¢ Costo por empleados Oversis: Costo empleados Oversis/ Costo productivo

e Costo por empleados de Centros: Costo empleados Centros/ Costo productivo

Para el caso de Produccion, el director del area, cuenta con un presupuesto anual para la
dotacion de la Oficina. Este presupuesto depende exclusivamente del comportamiento y la
cantidad de los proyectos que se estén ejecutando, es decir, si hay muchos que estén con
problemas econdmicos (desviaciones), entonces la dotacion de asesoria debiese ser
mayor, al igual que si la cantidad de proyectos aumenta, por lo tanto, este costo es
variable mensualmente pero se tiene un promedio anual que debe ser respetado.

B.2 Indicadores perspectiva del cliente

3. Nota promedio por cliente: se debe realizar una encuesta a los clientes para
conocer su apreciacion de la labor de Produccion.
Actualmente, no se realiza ninguna encuesta, sin embargo los responsables de
PMO y Calidad, estan de acuerdo con que existe esta necesidad. Por lo tanto,
queda en manos de ellos (acordado con el director), la fabricacion de esta.

> CSR (Cost Service Rendered): Costo por servicio rendido u horas de dedicacién a proyecto.
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B.3 Indicadores perspectiva interna

4.

6.

N° de asesorias realizadas: La oficina de Produccion declar6 asesores. Estos se
encargan de orientar a los proyectos al comienzo de su ejecucion con el fin de
disminuir las desviaciones econémicas.

Se cuenta con 3 asesores, los cuales debiesen apoyar a 10 proyectos
mensualmente. Este apoyo consta de 1 o 2 reuniones con los jefes de proyecto, sin
embargo, en la actualidad, no se tiene un cronograma con cuantas asesorias
debiesenrealizar, ni a quienes, por lo tanto, resulta Gtil estandarizar el proceso.

Porcentaje de proyectos con seguimiento activo: Porcentaje de proyectos que se
encuentran con seguimiento por parte de PMO. Es importante que se estén
monitoreando los proyectos que han tenido desviaciones econdémicas durante el
desarrollo (a diferencia de las asesorias que son en un comienzo del proyecto).

Los seguimientos deben ser realizados por el responsable de PMO, ya que al ser
este el que crea los informes y reportes, esta constantemente monitoreando el
estado de los indicadores de cada proyecto.

Penetracion herramientas Quark: Calidad, ofrece herramientas internas para que
los proyectos las utilicen durante su ejecucion, estas herramientas son:

e Testlink

e Jira

e Confluence

e Darwin

e H20

La penetracion de las herramientas permite evaluar el desempefio de la Oficina y
principalmente del encargado de ellas. Se debe implementar alguna herramienta
en, al menos, 55% de los proyectos con mayor Net Revenue (Ingreso) a finales del
afo fiscal 2013 (marzo 2013).

Desviacion porcentual de la venta (de los proyectos asesorados en venta): se
pretende medir si los proyectos que fueron asesorados durante la venta por el
responsable de PMO, tienen desviaciones econdmicas (de rentabilidad). Esto
permite medir, si se realiz la asesoria efectivamente, pues si asi hubiese sido, no
deberian tener desviaciones o diferencias.
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PMO asesora durante el proceso de venta, a los proyectos. Es importante que se
capacite a los jefes de proyecto cuando se vende, ya que existe ignorancia de
como hacerlo correctamente. El jefe de PMO recibe capacitacion para luego
otorgar esta asesoria.

La venta es un punto muy importante tanto para directores como para los gerentes y
jefes de proyecto pues si se vende mal, repercutira durante toda la vida de este,
pues las métricas incluidas en los reportes, tienen directa relacion con la venta y
especificamente con el TEBB de venta.

Indicador de gestién de la mejora continua: actualmente este indicador mide la
eficacia en la implementacion de mejoras en los procesos y se calcula de la
siguiente manera:

(>QMI/ 3 QMR) x 100

QMI: Cantidad de mejoras implementadas
QMR: Cantidad de mejoras recibidas

Porcentaje de horas derivadas: promedio de horas de proyectos derivadas a
Centros versus el total de horas de proyecto. Se evalla al Gerente de Centros
segun las horas que sea capaz de derivar, teniendo un minimo de 20% de las horas
totales de proyecto con mayores desviaciones.

10.Porcentaje de ocupacién: Porcentaje de tiempo de los recursos empleados en

actividades externas (proyectos externos con o sin ingresos). Esta meta es igual
para todos los empleados de la Oficina.

11.Cumplimiento de Piramide: indicador relacionado con la pirAmide objetivo, se esté

cumpliendo en Produccion.

Este indicador también se utiliza para las demas areas y proyectos, el objetivo
general es tener menos lideres y mas analistas (mas personas en la base de la
piramide).

12.Porcentaje de peticiones cubiertas satisfactoriamente: los proyectos solicitan

recursos (personas) a Staffing quienes deben buscar nuevas personas o asignar a
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algunas que estén libres segun sus capacidades y conocimientos con el objetivo de
otorgar un Staff de valor.

Se calcula como:

Numero de peticiones cubiertas satisfactoriamente / Total peticiones

B.4 Indicadores perspectiva de aprendizaje y crecimiento

13.Adherencia a procesos CMMi (Capability maturity model): Cumplimiento de las
normas de calidad CMMi. Este es un modelo para la mejora y evaluacion de
procesos para el desarrollo, mantenimiento y operacién de sistemas de software.
Everis utiliza CMMi 3, para certificar la calidad de sus proyectos.
Al igual que en todo Everis, se debe alcanzar un 94% de la norma, para cualquier
proceso o desarrollo que se esté llevando a cabo en la Oficina.

14.Porcentaje de empleados capacitados: personas con algun curso dictado por
Everis (certificados por SENSE)
Se calcula como;
N° empleados capacitados/Total de empleados de Produccién.
Esta meta es comun para todo Everis.

15.Porcentaje de leaders formados con algun curso del pack de gestion de proyecto:
el foco actual de la empresa es capacitar a los lideres con algun curso del pack de
gestion, estos son:
e CMMi
e Metodologia COM
e Formacion
e Comunicacion efectiva

Por lo tanto, los lideres de Produccién también deben cumplir con esta meta.
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