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Abstract

El presente trabajo de obtencidén de grado aborda la optimizacion de procesos de
desarrollo y gestion de proyectos tecnologicos en Ulab, una unidad del Centro para
la Gestion de la Innovacion y la Tecnologia (CEGINT) del ITESO. Ante la
problematica de ineficiencia en la gestion de proyectos, se identificaron causas
clave como una planificacion deficiente, falta de estandarizacién en los procesos y
desorganizacion del equipo. Estas deficiencias impactan la calidad de las entregas,

los plazos y la satisfaccion de clientes y colaboradores.

La intervencidn propuesta se fundamenta en la implementacion de
metodologias agiles, estandarizacion de procesos y formacion continua del equipo.
A través de un enfoque basado en la Teoria del Cambio, se estructuraron acciones
especificas para resolver las causas raiz de los problemas, incluyendo
capacitaciones, adopcidn de herramientas colaborativas y establecimiento de
indicadores de éxito. El diagnodstico profundo incluyé analisis cualitativos vy
cuantitativos, como entrevistas, encuestas y revision documental, para medir el

impacto de las estrategias aplicadas.

Los resultados esperados incluyen una mejora significativa en la eficiencia
operativa, un aumento en la satisfaccion de clientes y colaboradores, y un
fortalecimiento de la competitividad de Ulab en el sector tecnoldgico. Este trabajo
no solo contribuye a resolver problematicas internas, sino que también aporta un
modelo replicable para otras unidades organizacionales dentro del ITESO y mas
alla.

Palabras clave: Gestidon de proyectos, metodologias agiles, innovacion tecnologica,

transformacion organizacional, capacitacion continua.
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INTRODUCCION

La gestion eficiente de proyectos tecnoldgicos es fundamental en un entorno
dinamico y competitivo, donde las organizaciones deben responder con agilidad a
las necesidades de sus clientes. Este trabajo de obtencion de grado se situa en el
contexto del desarrollo de aplicaciones méviles y web en laboratorios de innovacion
tecnologica y aborda especificamente los retos de gestion del Ulab, unidad del
Centro para la Gestion de la Innovacion y la Tecnologia (CEGINT) del ITESO.
En particular, se identifican tres problemas centrales: la falta de estandarizacion de
procesos, una planificacion insuficiente y una capacitacion limitada del equipo.
Estas condiciones han generado retrasos en las entregas, variaciones respecto al
alcance inicial de los proyectos y efectos negativos en la satisfaccion de clientes y
colaboradores.

Sin embargo, la creciente adopcion de metodologias agiles y herramientas
colaborativas presenta una oportunidad para optimizar estos procesos. Este trabajo
propone implementar estrategias basadas en metodologias agiles, la
estandarizacion de procesos y la capacitacion continua como elementos clave para
abordar las causas raiz de los problemas identificados, mejorando asi la

productividad y satisfaccion general en Ulab.

El objetivo de esta intervencion fue disefiar e implementar un modelo de gestidn que
permitiera mejorar la planificacion, ejecucion y seguimiento de proyectos, con
resultados alineados a las expectativas de clientes y colaboradores. Para ello, se
realiz6 un diagndstico profundo de la situacion actual, estableciendo indicadores
medibles y estrategias adaptativas basadas en la Teoria del Cambio.

Los resultados obtenidos evidencian una mejora significativa en la organizacion de
los proyectos, una reduccion en los tiempos de entrega, una mejora en la calidad

de los proyectos y un incremento en la satisfaccion de los actores clave
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involucrados. Ademas, la estandarizacién de procesos y la formacién continua del
equipo contribuyeron al fortalecimiento de una cultura de trabajo colaborativa y

orientada a la mejora continua.

Este documento esta estructurado en seis capitulos. El primero contextualiza la
problematica, los objetivos y el enfoque metodoldgico de la intervencion. El segundo
desarrolla el marco conceptual y tedrico que sustenta el modelo propuesto. El
tercero presenta el diagnodstico de la situacion actual en Ulab y los hallazgos clave
que orientaron la intervencion. El cuarto describe el disefio del modelo de gestion y
las estrategias implementadas. El quinto expone los resultados obtenidos y su
analisis en funcion de los objetivos planteados. Finalmente, el sexto capitulo
presenta las conclusiones, aprendizajes y recomendaciones para la sostenibilidad

y replicabilidad del modelo.

Con ello, este trabajo busca consolidar una propuesta integral que contribuya al
fortalecimiento de la gestion de proyectos tecnolégicos en Ulab y sirva como
referencia para otras organizaciones que aspiren a mejorar sus procesos de

innovacion y desarrollo.
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CAPITULO 1

1. Fundamentacion del trabajo

Descripcion de la organizaciéon que se planea intervenir
La Universidad ITESO (Instituto Tecnologico y de Estudios Superiores de
Occidente) fue fundada en 1957 en Guadalajara, Jalisco, México, por la Compania
de Jesus. Inici6 como un proyecto de educacién superior que promovia valores
humanistas y cristianos. Dentro del ITESO se ofrece una amplia gama de programas
académicos en areas como ingenieria, negocios, humanidades, ciencias sociales,
arte y disefo. Su enfoque interdisciplinario fomenta el pensamiento critico y la

innovacion.

Ha obtenido distintos reconocimientos a nivel nacional e internacional por su
calidad académica y compromiso social. Entre ellos, se destaca su inclusion en
rankings de universidades destacadas en América Latina. El ITESO es reconocido
por su investigacion en diversas areas, desde tecnologia hasta desarrollo social.
Mantiene colaboraciones con empresas, instituciones gubernamentales vy

organizaciones de la sociedad civil.

La universidad se enfoca en formar lideres con sentido ético y compromiso
social. Su misidn es proponer y desarrollar, en dialogo con las distintas
organizaciones sociales, soluciones viables y pertinentes para la transformacion de
los sistemas y las instituciones. Todo ello encaminado a la construccién de una

sociedad mas justa y humana.

Por ello la universidad tiene programas de vinculacion con empresas e
instituciones para fomentar la practica profesional de sus estudiantes y la

transferencia de conocimiento entre la academia y el sector productivo.
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Situado en Guadalajara, Jalisco, el campus del ITESO es reconocido por su
moderna infraestructura y su entorno propicio para el aprendizaje y la investigacion.
Esta ubicacion estratégica en una ciudad tecnoldgica y culturalmente rica facilita su

influencia en la region y el pais.

El mercado del ITESO son principalmente estudiantes nacionales e
internacionales. Atrae a estudiantes no solo de México, sino también de otros paises

interesados en una educacion de calidad y valores humanistas.

Como comunidad académica, ofrece espacios de investigacion y debate, atrayendo
a académicos y expertos en diversas disciplinas.

Para empresas y organizaciones es un referente que buscan colaboraciones
en investigacion, proyectos de responsabilidad social y reclutamiento de talento. Un
elemento clave para vinculaciones fue la creacion de un parque tecnoldgico de la
universidad encabezado por el Centro para la Gestion de la Innovacion y la
Tecnologia (CEGINT).

Dentro de la estructura organizacional del ITESO, el CEGINT se encuentra

posicionado dentro de la Direccion General Académica de la siguiente forma:
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Figura 1
Organigrama ITESO
“ ORGANIGRAMA DE FUNCIONARIOS DEL ITESO
‘@ Actualizado al 1 de marzo de 2024
Provincia Mexicana de
ITESO, Universidad | TESOAC I la Compafiia de Jesus
Jesuita de Guadalajara l—l—'
-
[[_contédeconscrienes | f---]  tunta de Gobierno |---~~[Consejo Universitario

Comité de Finanzas -

Secretaria de la Rectoria Rectoria
Mo, Juan Carlos Nesies Bastillos

Procuradora de los Derechos
Universitarios
Andrea Monica Fellner Grassman

Equipo de apoyo
técnico

del Habitat
y Desarrollo Urbano
Dra Sarah Ale Obregon Davis

Cantro de Acompaflamiento
Estucios Juveniies
M ,

Centro de Promocion Cultural
Mtea Mayra Beatriz Kiteoscr

Departamento de Estudios
lares b
) astian Larrosa Fuentes

Departamento de Estudios
Sociopoliticos y Juridicos
¢ Marcos Francisco del Rosario Rodniguer

Centro Universidad Empresa
1. Manucl Flores Robles

Centro Universitario lgnaciano
Mtro Jose Bemardo Cotero Ochoa

Cent o por la Dignidad
vla Justiia Francisco Suirez, SJ
Mira Alejandra Nuho Kute Vel

s s Excstencia Academic
. «:Ax )
® e

Nota: CEGINT comparte nivel de la organizacion con mas oficinas, departamentos, coordinaciones y direcciones.

La creacion del CEGINT para la organizacion es fundamental ya que con su
mision de dinamizar la generacion y la transferencia de conocimiento para lograr el
desarrollo sostenible, a través de la gestion de la innovacién y la tecnologia, el
emprendimiento y la consolidacion de las organizaciones, en colaboracion con otras
instancias del ITESO y diversos actores de la sociedad (ITESO, 2021) aporte de
manera significativa estando alineando a los objetivos estratégicos de la

universidad.

EI CEGINT esta conformado por siete unidades de servicio, cada una de ellas

juega un rol importante para cumplir su misién, estas son las siguientes:
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1. Incubadora para Empresas Tecnologicas
2. Aceleradora de Empresas

3. Unidad de Transferencia del Conocimiento
4. Laboratorio de Innovacion Abierta LINK

5. Administracion de Proyectos

6. Centro de Innovacion Social

7. Laboratorio de Aplicaciones Moviles Ulab.

Este ultimo es el primer Laboratorio de Aplicaciones Moviles en
Latinoamérica, que nace como un proyecto tripartita donde Universidad, Gobierno
e Industria impulsaron la iniciativa y es aqui donde se desarrollara el trabajo de

intervencion redactado en este documento.

En el 2012 en alianza con Nokia y posteriormente Microsoft nace Ulab para
desarrollo de aplicaciones exclusivas de S40 y Windows Phone, donde se trabajo
con solo estudiantes y una coordinacion para la creacidn de cada proyecto que
llegaba a la nueva unidad creada.

Para el 2015 Ulab se busca convertir en un Microsoft Innovation Center, sin
embargo, no se logra este cometido por lo que en 2016 se convierte en un
Laboratorio Multiplataforma y crea un modelo de operacion enfocado en servicios.

En la unidad del Ulab se crean proyectos tecnoldgicos de alto impacto, se
brinda atencién a empresas relacionadas con ellos y se vinculan alumnos, docentes,

empresas y organizaciones externas.

Se da capacitacidn especializada en distintas plataformas, consultoria en el
desarrollo, prueba y publicacién de aplicaciones moviles, desarrollo digital en
aplicaciones moviles y soluciones web, asi como la construccion de prototipos del
Internet de las Cosas o por sus siglas en inglés loT y se ofrecen Proyectos de
Aplicacion Profesional (PAP). Ademas, se fomenta la investigacion aplicada en
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tecnologias emergentes como lo son la inteligencia artificial, machine Learning y

reconocimiento de imagenes por mencionar algunas.

Para el afio 2024, se cuenta con un personal contratado de planta de dos
personas de jornada completa y cuatro de forma parcial. El equipo se conforma por
un ingeniero en sistemas, dos estudiantes de la misma carrera, el cual uno de ellos
labora medio tiempo al igual que el disefiador, un ingeniero en electronica que
cuenta con su rol de profesibn y de administrador de proyectos y con una

coordinadora profesionista en ingenieria en sistemas medio tiempo.

En el siguiente organigrama (Figura 2) se muestra distribuido el equipo
actual, donde se hara referencia a los colaboradores de medio tiempo o half-time
como “(HT)” y tiempo completo o full-time como “(FT)”.

Figura 2

Organigrama del Ulab en Otofio 2024.

Lic. en disefio Estudiante PAP
(HT) (lic. disefio).

Ing. sistemas Estudiante PAP
(mdviles, FT) (ing. sistemas).

Estudiante PAP
Coordinacion Lider de (ing. sistemas).

Ulab (HT) proyectos (HT) el G

ing. sistemas

(web, FT) Estudiante PAP

Estudiante en (ing. sistemas).

ing. sistemas

(soporte, HT) Estudiante PAP

(ing. electrénica).

Ing. electronica
(sistemas
embebidos, HT)

Estudiante PAP
(ing. electrénica).

Nota: Los estudiantes PAP cambian cada semestre y no siempre son la misma cantidad.
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Adicional al equipo, los alumnos de la misma universidad apoyan
temporalmente en uno o dos periodos escolares, pudiendo ser en primavera, verano

u otofio, en el desarrollo de proyectos a través de sus PAPs.

El trabajo en Ulab es principalmente financiado por la universidad y por el
CEGINT. Sin embargo, también genera sus propios ingresos gracias al desarrollo
de distintos proyectos tecnoldgicos que gestiona la coordinacion.

Problematica percibida

En el Ulab, los proyectos realizados dentro de su ciclo de desarrollo cuentan
con una particularidad en la forma en la que se han ejecutado, con factores clave
que terminan impactando tanto positivamente como negativamente. La unidad de
servicio ha experimentado diversas formas de trabajar, una combinacion de los
lineamientos y estructuras que la organizacion tiene, con la experiencia y maneras

de ser por cada uno de los integrantes dentro de sus areas de expertise.

En el desarrollo de proyectos dentro de Ulab, los factores clave son las
personas, los objetivos, la metodologia, el presupuesto y el tiempo. La combinacion
de estos ha llevado a resultados agridulces entre proyectos terminados con éxito y
alegria y estos mismos terminados con ciertos disgustos e inquietudes.

Por lo que se percibe una baja eficacia en la gestion de los procesos para
llevar a cabo los proyectos tecnolégicos de alto impacto requeridos por sus clientes.
Siguiente a que ocasiona incumplimiento en tiempos de entrega y forma estipulada
de los proyectos. Aunque al inicio del proyecto se definen claramente los objetivos,
alcances, y entregables, a lo largo del ciclo de desarrollo, estos parametros se ven
alterados en respuesta a revisiones y solicitudes adicionales por parte del cliente y

colaboradores.

Especificamente, durante las reuniones parciales que se realizan entre el

equipo de desarrollo y el cliente, surgen nuevas ideas, cambios en las prioridades,
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0 ajustes en los requisitos que no siempre estan alineados con lo previamente
acordado. Esto genera una discrepancia entre lo que originalmente se habia
planteado en los documentos de planificacidén y lo que finalmente se entrega. A este
fendbmeno se le puede asociar con el término conocido como "creep de alcance" o
expansion del alcance, donde las especificaciones y funcionalidades del proyecto

van cambiando sin una reestructuracién formal de los tiempos y recursos.

Este cambio constante de la forma estipulada no solo afecta la planificacion
y ejecucion del proyecto, sino que también impacta los plazos de entrega, los
costos, y, en muchos casos, la satisfaccion tanto del cliente como del equipo de
desarrollo, que enfrenta dificultades para cumplir con las nuevas expectativas

dentro del mismo marco de trabajo inicialmente establecido.

Ademas, se cree que el recurso humano en la unidad es insuficiente con
relacion a la cantidad de proyectos manejados durante un periodo determinado. En
el ano laboral 2024-2025, el equipo de trabajo debe encargarse del desarrollo y
gestion de hasta 13 proyectos. Esta situacion genera una sobrecarga de trabajo
que afecta tanto la calidad de las entregas como la capacidad del equipo para
cumplir con los plazos establecidos.

Cada uno de estos proyectos requiere no solo desarrollo técnico, sino
también planificacion, reuniones con clientes, pruebas, ajustes y documentacion.
Sin embargo, con una estructura de recursos limitada, los colaboradores a menudo
se ven obligados a trabajar en varios proyectos simultaneamente. Esto provoca un
enfoque dividido y dificulta la dedicacion y concentracién adecuada a cada proyecto,
lo que lleva a retrasos y problemas en entregas tanto parciales como finales.
Ademas, en muchos casos, el equipo tiene que lidiar con cambios imprevistos en
los proyectos (como el creep de alcance mencionado anteriormente) sin la

posibilidad de reestructurar el tiempo o los recursos asignados.

La insuficiencia del recurso humano también impacta negativamente en la

capacidad de respuesta a los clientes, ya que los tiempos para ajustes o revisiones
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adicionales se ven prolongados debido a la alta carga de trabajo. A largo plazo, esta
situacion genera agotamiento y desmotivacion en los colaboradores, que no

pueden dedicar el tiempo y la atencidn necesarios para cada proyecto.

Esta disparidad entre la cantidad de proyectos y el equipo disponible no solo
pone en riesgo el éxito de los proyectos actuales, sino que también limita la
capacidad del Ulab para tomar nuevos proyectos, afectando su competitividad y
capacidad de crecimiento. Para abordar este desafio, es necesario mejorar la
planificacion y asignacion de recursos, ademas de considerar un incremento en la

plantilla de colaboradores o una optimizacion mas eficiente de los procesos internos.

Lo anterior se identific6 mediante entrevistas individuales con cada integrante

del equipo de desarrollo.

Complementando lo anterior, se investigd con la coordinacion y direccion del
equipo Ulab, que se percibe por momentos y ocasiones, una deficiente gestion de
tiempo y organizacion de cada uno de los desarrolladores con respecto a sus tareas

diarias que ocasiona un avance entorpecido en los proyectos.

1.1. Analisis de elementos del entorno en relacién con la problematica

En el 2021, se realizé un analisis del entorno CEGINT, estilo PESTEL,
observando multiples amenazas y oportunidades que impactan directamente al
Ulab, por lo que, a partir de ello, se realiza otro analisis con relacion al anterior, esta
vez del entorno del Ulab, que se dedica al desarrollo de aplicaciones moviles y web
en Guadalajara, México, con el fin de identificar los factores clave que influyen en

su desempefio actual y futuro.

1.1.1. Evaluacion del Mercado Tecnologico:

Las tendencias actuales en el mercado de desarrollo de aplicaciones moviles y web:
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Segun un informe de AppsFlyer (Rosenfelder, 2023), el uso de aplicaciones
de compras, redes sociales y entretenimiento incrementaran para el 2024.

En cuanto a aplicaciones web, el uso de Progressive Web Apps (PWAs) esta
en aumento, ofreciendo una experiencia similar a la de las aplicaciones nativas sin

necesidad de descarga.
Competencia local y global:

En Guadalajara, empresas como Wizeline, Nearsoft, Blue Trail Software,
Icalia Labs Pixel Perfect, Decrab e Ingenia Agency son ejemplos de competidores
locales exitosos en el desarrollo de software.

Universidades como el Instituto Tecnologico de Monterrey campus
Guadalajara estan por lanzar el primer laboratorio de inteligencia artificial generativa
en México y América latina en conjunto con Wizeline y que se incorpore a su Hub
de IA del Tec.

Globalmente, empresas como Google, Apple y Microsoft contindan liderando
el mercado de aplicaciones mdviles y web, aunque también hay espacio para

aplicaciones especializadas y nichos de mercado.

Las nuevas tendencias apuntan a competir con las mejores metodologias
para desarrollar los proyectos, si se estan usando las metodologias agiles (Garrido
Sotomayor, 2023) como Scrum (Schwaber y Sutherland, 2020), Kanban (Anderson,
2010) o DevOps por mencionar algunas que si bien se utilizan ampliaran la
productividad a otro nivel en la organizacion, de lo contrario los mismos
colaboradores querran buscar en otro trabajo este uso de herramientas
tecnoldgicas.

Impacto: Alto. La creciente demanda de aplicaciones mdviles y web ofrece
oportunidades significativas para el Ulab, especialmente en areas como Progressive
Web Apps (PWAs) e inteligencia artificial aplicada.
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Duracion: Mediano a largo plazo (3-5 afios), mientras persistan estas tendencias
tecnoldgicas.

Oportunidad: La adopcion de metodologias agiles y tecnologias emergentes
permite al Ulab destacarse frente a competidores locales y globales.

Estrategia: Invertir en capacitacion para el desarrollo de PWAs y tecnologias de |A,
ademas de reforzar la implementacion de metodologias agiles para mejorar la

productividad.

1.1.2. Marco Regulatorio y Legal:

Regulaciones locales y nacionales:

En México, la Ley Federal de Proteccion de Datos Personales en Posesion
de Particulares (por sus siglas LFPDPPP) regula el manejo de datos personales, lo

qgue impacta directamente en el desarrollo de aplicaciones.

También algunas consideraciones en las regulaciones sobre propiedad
intelectual y derechos de autor dentro de la ley federal del derecho de autor protegen
las creaciones originales desarrolladas en la organizacién. Sin embargo, dentro de
la ley de la propiedad intelectual, los programas de cémputo no son patentables en
México, aunque en algunas soluciones técnicas especificas incorporadas en el

software si lo pueden ser.

Al desarrollar aplicaciones, es comun utilizar componentes y bibliotecas de
software de terceros. Es importante verificar las licencias de estos componentes
para asegurarse de cumplir con sus términos y condiciones. Ademas, el software
que se desarrolla en la organizacién es recomendable crear contratos y acuerdos
que protejan la propiedad intelectual y establecer derechos y obligaciones de las
partes, que cuenten con contratos claros, como de licencia de software, contratos

de confidencialidad y acuerdos de colaboracion con desarrolladores y disefiadores.
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Cambios en leyes de proteccion de datos y ciberseguridad:

Se han propuesto reformas a la LFPDPPP para alinearse con estandares
internacionales, lo que puede implicar cambios en los requerimientos de privacidad

y seguridad en aplicaciones.

La Comision Nacional para la Proteccion y Defensa de los Usuarios de
Servicios Financieros (CONDUSEF) ha implementado medidas para proteger a los

usuarios de aplicaciones financieras.

Incentivos gubernamentales:

En Jalisco, donde se encuentra Guadalajara, existen programas como
Jalisco Open Innovation, que apoyan a empresas de tecnologia con incentivos
fiscales, financiamiento, capacitacion y asesoria. También hay otros programas y
politicas gubernamentales que ofrecen incentivos para fomentar el desarrollo de la
industria tecnolégica. Estos incentivos pueden incluir apoyos fiscales,
financiamiento, capacitacion y otros beneficios destinados a promover la innovacion

y el crecimiento de las empresas del sector.

Impacto: Moderado. Cambios en leyes de proteccion de datos (LFPDPPP) y
ciberseguridad podrian aumentar los requisitos legales en el desarrollo de software.

Duracion: Largo plazo (5+ afios), dado que las reformas legales tienden a

consolidarse con el tiempo.

Amenaza: El incumplimiento de regulaciones podria resultar en sanciones y pérdida

de confianza.

Estrategia: Establecer protocolos de cumplimiento normativo, capacitar al equipo
sobre leyes locales e internacionales y asegurar contratos claros que protejan la
propiedad intelectual.
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1.1.3. Entorno Econémico y Financiero:

Situacion econdmica actual:

Guadalajara es considerada una de las ciudades mas importantes en México
para la industria tecnoldgica, con un crecimiento econdmico anual de alrededor del
2.4% en el 2023 (INEGI, 2023). La pandemia ha acelerado la adopcién de
tecnologias digitales, lo que representa una oportunidad para las empresas de
desarrollo de software. El efecto post pandemia también ha generado nuevas
oportunidades para investigar y aplicar soluciones digitales de alto impacto debido
al aumento de uso de tecnologia, creandose habitos digitales nuevos y las
empresas deben adaptarse para cumplir con nuevas expectativas que poco a poco

estan surgiendo.

Tasas de cambio e inflacion:

La tasa de inflacion en México ha sido del 6% en los ultimos 3 afos (2021-
2023, (Statista, 2024)), lo que puede impactar en los costos de operacién, los
salarios del personal en la organizacion en conjunto con la retencion de talento,
precios en los servicios, inversion en la tecnologia, los contratos a largo plazo que
afecten la rentabilidad de la organizacién y la demanda del mercado, en el cual

afecte en una disminucioén en los servicios de desarrollo de software.

La tasa de inflacion puede tener un impacto significativo en una empresa de
desarrollo de software, por lo que es importante que las empresas estén atentas a
estos factores y ajusten sus estrategias y operaciones en consecuencia para mitigar

los efectos negativos de la inflacion.

Impacto: Alto. El crecimiento econdomico de Guadalajara y la transformacion digital
de las empresas representan un impulso para el Ulab, pero la inflacion (6%) podria

incrementar los costos operativos.
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Duracion: Corto a mediano plazo (1-3 afos), dependiendo de las condiciones

macroeconomicas.

Oportunidad: Aprovechar la demanda de transformacion digital de empresas

locales y globales.

Amenaza: Incrementos en costos, principalmente de servicios, que afecten la

rentabilidad.

Estrategia para analizar: Ofrecer servicios diferenciados de alto valor agregado,

priorizando la eficiencia operativa y el control de costos.

1.1.4. Factores Sociales y Culturales:

Tendencias sociales:

La digitalizacion esta en constante aumento en México, con mas personas

utilizando servicios en linea para compras, educacion y entretenimiento.

La pandemia ha acelerado la adopcion de tecnologias digitales,
especialmente entre los jovenes. También la manera en como funcionan multiples
organizaciones para laborar con sus empleados, utilizando la forma de trabajo
hibrido con un rumbo hacia a una digitalizacion en la sociedad.

Ademas, el entorno laboral ha experimentado un cambio significativo hacia
el trabajo hibrido, donde las organizaciones combinan trabajo remoto con
actividades presenciales. Este modelo se ha consolidado como una alternativa
eficiente que no solo responde a la necesidad de mantener el distanciamiento social
durante la pandemia, sino que también ha mostrado beneficios en términos de
productividad y bienestar laboral. Como resultado, se ha observado una creciente

digitalizaciéon en la manera en que las empresas operan y gestionan a sus
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empleados, impulsando aun mas el uso de tecnologias colaborativas y herramientas

en linea.

Este aumento en la digitalizacion no solo ha transformado la vida cotidiana
de las personas, sino que también ha creado nuevas oportunidades y retos para las
empresas, que ahora deben adaptarse a un entorno cada vez mas tecnologico y
conectado. A medida que la sociedad continua en este camino, se espera que el
uso de servicios en linea siga creciendo, impulsando el desarrollo de nuevas
soluciones digitales para satisfacer las cambiantes demandas de los consumidores
(Grupo Banco Mundial, 2024).

Impacto: Moderado. La digitalizacion postpandemia y el auge del trabajo hibrido
ofrecen nuevas oportunidades para aplicaciones colaborativas y de automatizacion.
Duracion: Mediano plazo (3-5 afios).

Oportunidad: Desarrollar soluciones adaptadas a entornos laborales hibridos y

tecnologias colaborativas.

Estrategia para analizar: Identificar nichos de mercado que demanden
aplicaciones para la gestion hibrida y fortalecer la comunicacion interna del equipo

para maximizar la eficiencia.

1.1.5. Entorno Tecnolégico:

Avances tecnoldgicos:

La Inteligencia Atrtificial (IA) y el Machine Learning (ML) han transformado de
manera significativa el desarrollo de aplicaciones moviles y web, al ofrecer
soluciones avanzadas de personalizacion y automatizacién. La IA permite que las
aplicaciones procesen grandes cantidades de datos en tiempo real, aprendan de los

comportamientos de los usuarios y ajusten las respuestas de manera inteligente.
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Esto es especialmente visible en plataformas de comercio electronico,
entretenimiento, redes sociales y servicios financieros, donde los usuarios
experimentan recomendaciones de productos, contenido o soluciones

personalizadas basadas en sus interacciones previas.

El Machine Learning, como subcampo de la IA, esta detras de muchas de
estas funcionalidades. Se basa en algoritmos que permiten a las aplicaciones
aprender de los datos y mejorar con el tiempo sin necesidad de ser reprogramadas
explicitamente. Esto significa que, con cada interaccion, las aplicaciones pueden
mejorar su precision en la prediccion de las necesidades del usuario, optimizando
la experiencia general y automatizando tareas complejas, como la clasificacion de
imagenes, el procesamiento del lenguaje natural y el analisis predictivo (Goodfellow
et al., 2024).

Por otro lado, el Internet de las Cosas (loT) estda generando nuevas
oportunidades para la integraciéon de dispositivos inteligentes con aplicaciones
moviles y web. A través de la conectividad entre dispositivos fisicos y digitales, las
aplicaciones loT permiten el monitoreo, control y automatizacion de sistemas en
tiempo real. Esto es fundamental en sectores como el hogar inteligente, la salud, la
industria y la logistica, donde los dispositivos 0T pueden interactuar entre si y con
el entorno, optimizando procesos y mejorando la eficiencia (Lee, 2017).

Por ejemplo, en un entorno de hogar inteligente, una aplicacion movil puede
controlar dispositivos como termostatos, camaras de seguridad y luces, mientras
recopila datos de uso para ofrecer sugerencias automatizadas que optimizan el
consumo de energia. Del mismo modo, en la industria o la logistica, las aplicaciones
loT permiten rastrear en tiempo real el estado de equipos, vehiculos y productos,
mejorando la toma de decisiones basada en datos.

La combinacion de IA, Machine Learning e loT no solo mejora la

automatizacion y personalizacion de aplicaciones, sino que también esta
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transformando la manera en que las personas interactuan con la tecnologia,

brindando experiencias mas intuitivas y eficientes.

Impacto: Alto. Avances en |A, Machine Learning e loT presentan oportunidades

significativas para innovar.
Duracién: Largo plazo (5+ afos).

Oportunidad: Implementar estas tecnologias para mejorar la personalizacion y

automatizacion en proyectos.

Estrategia para analizar: Integrar proyectos piloto de IA e loT, e invertir en el

aprendizaje continuo del equipo en estas areas emergentes.

1.1.6. Factores Ambientales y Sostenibilidad:

Practicas sostenibles en desarrollo de software:

La industria tecnologica esta cada vez mas comprometida con la
sostenibilidad ambiental, reconociendo el impacto que sus operaciones tienen en el
medio ambiente. Empresas de desarrollo de software y tecnologia han comenzado
a adoptar estrategias enfocadas en la eficiencia de recursos y la reduccion de
emisiones de carbono a lo largo de su ciclo de desarrollo. Esto incluye la
optimizaciéon de la infraestructura tecnoldgica, el uso de fuentes de energia
renovable para centros de datos, y la adopcion de practicas que minimicen el
desperdicio en el desarrollo y operacion del software.

Una de las estrategias clave es el uso de metodologias agiles combinadas
con un enfoque en el desarrollo sostenible que permiten a las empresas reducir el
desperdicio de tiempo y recursos al mejorar la eficiencia del equipo, respondiendo
rapidamente a los cambios y ajustando las entregas segun las necesidades del
proyecto. En el contexto de la sostenibilidad, estas metodologias pueden ser
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adaptadas para reducir el consumo innecesario de recursos tecnologicos, como el

procesamiento intensivo en servidores o el almacenamiento ineficiente de datos.

El desarrollo sostenible de software, por su parte, se centra en maximizar la
eficiencia a lo largo de todo el ciclo de vida del software, desde la planificacion y el
disefio hasta el despliegue y la operacion. Las empresas estan implementando
practicas que buscan optimizar el codigo para que consuma menos recursos de
hardware, reduciendo asi el impacto ambiental. Ademas, el uso de infraestructuras
en la nube que emplean energia renovable y politicas de eficiencia energética en

centros de datos esta siendo cada vez mas comun en la industria tecnoldgica.

Al adoptar estas practicas sostenibles, las empresas no solo contribuyen a la
reduccion de su huella de carbono, sino que también optimizan sus costos
operativos, ya que el uso eficiente de los recursos tecnoldgicos suele traducirse en
una mayor rentabilidad a largo plazo. La sostenibilidad se esta convirtiendo en un
valor clave tanto para las empresas de desarrollo de software como para sus
clientes, quienes buscan soluciones tecnolégicas que no solo sean eficientes, sino

también responsables con el medio ambiente (Gelsinger y Misra, 2021).

Riesgos ambientales:

Guadalajara, como muchas ciudades en crecimiento, enfrenta importantes
retos ambientales que pueden tener un impacto directo en las operaciones de las
empresas, incluidas aquellas dedicadas al desarrollo de software. Entre los
principales desafios se encuentra la contaminacion del aire (Instituto Nacional de
Ecologia y Cambio Climatico, 2020), que afecta tanto la salud de los empleados
como la calidad de vida en general. Ademas, la ciudad enfrenta problemas
significativos relacionados con la gestion de residuos, lo que aumenta la presion
sobre los recursos locales y puede generar interrupciones en los servicios

municipales y la infraestructura.
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Otro aspecto importante que considerar es la resiliencia de la infraestructura
tecnologica ante desastres naturales como terremotos e inundaciones, ya que
Guadalajara se encuentra en una region propensa a estos eventos. La capacidad
de una empresa para recuperarse de estas situaciones es crucial para asegurar la
continuidad operativa. Las empresas de tecnologia, que dependen de servidores,
redes de telecomunicaciones y centros de datos, deben asegurarse de que su
infraestructura esté preparada para enfrentar estos riesgos ambientales. Esto
incluye la implementacion de planes de contingencia, redundancias en servidores y

copias de seguridad fuera de las areas de riesgo.

Impacto: Moderado. La presion por adoptar practicas sostenibles afecta a
empresas tecnologicas.

Duracion: Largo plazo (5+ afios).

Amenaza: La falta de estrategias sostenibles podria dafar la reputacion y limitar la
competitividad.

Estrategia para analizar: Optimizar los recursos tecnolégicos, implementar
practicas sostenibles en la infraestructura del laboratorio y promover el uso de

energias renovables.

1.1.7. Andlisis de Escenarios Futuros:

Cambios en el entorno tecnoldgico:

La rapida evolucion de la tecnologia puede traer nuevas oportunidades, como
la adopcion masiva de realidad aumentada (RA) o el desarrollo de apps para
dispositivos vestibles.

La tendencia hacia la descentralizacion y blockchain podria cambiar la forma
en que se desarrollan y se distribuyen las aplicaciones.
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Escenarios econdmicos alternativos:

Escenarios de recesién econdmica o de crecimiento acelerado pueden

afectar la demanda de servicios de desarrollo de software.

La estabilidad politica y social también es un factor que considerar para la

inversion y crecimiento de la empresa.

Oportunidades emergentes:

La pandemia ha impulsado la demanda de aplicaciones de salud y bienestar,

creando un mercado en crecimiento para este tipo de servicios.

El auge del comercio electronico y la necesidad de soluciones de pago
seguras también representan oportunidades para empresas de desarrollo de

software.

Estos resultados proporcionan un panorama general del entorno externo que
puede influir en una organizacion de desarrollo de software en Guadalajara, México.
Es importante que el Ulab continue monitoreando estos factores y ajustando su
estrategia conforme evoluciona el mercado y la tecnologia. Dicho de otra manera,
se buscan oportunidades en los siguientes puntos:

Tecnoloégicas: Avances en inteligencia artificial y machine learning para mejorar la

automatizacion y personalizacion de las soluciones.

Econdémicas: Aumento de la inversion en tecnologia debido a la transformacion

digital de empresas y la busqueda de eficiencia operativa.

Sociales: Cambios en el comportamiento del consumidor hacia la adopcién de
aplicaciones moviles y plataformas en linea para facilitar la vida cotidiana.
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Legales: Cumplimiento con regulaciones de proteccion de datos como el GDPR y
CCPA, generando oportunidades para empresas especializadas en seguridad y

privacidad de datos.

El analisis PESTEL aplicado me permite identificar tanto oportunidades
como amenazas que podrian estar afectando nuestras operaciones y las
capacidades de crecimiento. A continuacién, resumo las principales variables
analizadas en la tabla 1, su impacto potencial y como la unidad Ulab puede
adaptarse a estos factores.

Tabla 1

Andlisis PESTEL

Dime 0 ariable Amenaza/Opo dad De pcio acio
Elgobierno mexicano ha incentivado la adopcidn de tecnologias
Politica Politicas de incentivos fiscales para la tecnologia Oportunidad g ) P g
digitales, creando oportunidades para las empresas de software.
Elaumento de los costos operativos y la reduccion del poder
Econémica [Inflacién del 6% en los Ultimos 3 afios Amenaza o ) P . y., B P !
adquisitivo pueden impactar la inversion en tecnologia y salarios.
Pese a la inflacién, el sector tecnoldgico sigue recibiendo inversiones
Econémica [Aumento de la inversion en Tl Oportunidad . o g g
que impulsan el crecimiento de la demanda.
Eluso creciente de servicios en linea ofrece nuevas oportunidades de
Social Crecimiento de la digitalizacién Oportunidad negocio en desarrollo de aplicaciones para movilidad y consumo
responsable.
. A Moo . Eltrabajo hibrido se ha consolidado, lo que permite a la empresa
Social Trabajo hibrido y remoto Oportunidad ) quep P

ampliar su contratacion sin estar limitada a su ubicacion geogréfica.

La adopcion de tecnologias emergentes como IA e loT permite a la
Tecnoldgica |Avances en |A, Machine Learningy loT Oportunidad empresa desarrollar soluciones innovadoras y personalizadas,
ganando ventaja competitiva.

La rapida evolucién tecnolégica puede superar las capacidades
Tecnoldgica |Complejidad tecnolégica creciente Amenaza actuales de la empresa si no se invierte adecuadamente en
capacitacion.

Las condiciones ambientales, como la contaminacién y el riesgo de

Contaminacion del aire y desastres naturales en

Ecoldgica . Amenaza desastres naturales, pueden interrumpir las operaciones y aumentar
Guadalajara
costos.
Las practicas de desarrollo sostenible, como la programacion verde y
Ecoldgica Desarrollo de software sostenible Oportunidad la optimizacién de recursos, pueden mejorar la competitividad de la

empresay atraer clientes conscientes.

La creciente legislacion sobre proteccion de datos puede aumentar la
Legal Regulaciones sobre proteccion de datos Amenaza carga regulatoria y requerir ajustes en el desarrollo de software para
cumplir con normativas.

Nota: Pueden existir diversar variables por dimension.

1.1.1. Resumen del Analisis

Con base en las principales variables analizadas del PESTEL, se resume en
la siguiente tabla 2, el impacto que tiene en el Ulab, su duracion con sus
oportunidades y amenazas, asi como su estrategia sugerida.
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Tabla 2

Resumen del andlisis PESTEL

Criterio Impacto Duracion Oportunidad/Amenaza Estrategia
Capacitacion en PWAs e |A;

Mercado Tecnoldgico Alto Mediano-largo Oportunidad L.

metodologias agiles.

. Protocolos legales y capacitacidn

Marco Regulatorio Moderado Largo Amenaza .

normativa.

.. . . Servicios diferenciados; control de

Econémico Alto Corto-mediano Oportunidad/Amenaza

costos.

Aplicaciones para gestion hibrida
Social Moderado Mediano Oportunidad P . para g

y colaborativa.

‘. . Integracion de IA e loT;

Tecnolégico Alto Largo Oportunidad . .

aprendizaje continuo.

Practicas sostenibles y eficiencia
Ambiental Moderado Largo Amenaza ! y renct

energética.

Nota: La duracién corto es medida en menos de seis meses, mediano de seis a doce meses y largo mayor a 12 meses.

Ademas, se desarrollé un analisis FODA (SWOT) para el Ulab donde se
identifican Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas que impactan su

operacion y productividad en el desarrollo de proyectos tecnoldgicos.

Entre las fortalezas destacan el expertise técnico del equipo, el acceso a
recursos del CEGINT y la reputacion institucional del ITESO. Sin embargo, las
debilidades incluyen la ineficiencia en la gestion de proyectos, sobrecarga de trabajo

percibida y comunicacion interna deficiente, lo que afecta el desempefio general.

Por otro lado, las oportunidades se centran en el crecimiento del mercado
tecnoldgico, la adopcidn de metodologias agiles y las tendencias emergentes en IA,
loT y PWAs, mientras que las amenazas incluyen la competencia local y global, el
impacto de la inflacion en costos operativos y las regulaciones en proteccion de

datos.
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Fortalezas

1. Capacidades Técnicas Especializadas: El equipo de Ulab cuenta con
experiencia en desarrollo de aplicaciones moviles y web, asi como en
tecnologias emergentes como IA e loT.

2. Colaboracion con el CEGINT: La relacion directa con el CEGINT facilita
acceso a recursos institucionales, alianzas estratégicas y proyectos de
innovacion.

3. Cultura de Aprendizaje Continuo: Los colaboradores tienen acceso a
capacitaciones internas y externas, promoviendo el desarrollo profesional.

4. Reputacion Institucional: ITESO es reconocido como una institucion de alto
prestigio, lo que aporta confianza a los clientes actuales y futuros.

Debilidades

1. Ineficiencia en la Gestion de Proyectos: Falta de planificacion clara,
documentacion insuficiente y ausencia de metodologias estandar.

2. Sobrecarga de Trabajo: El equipo esta limitado en términos de recursos
humanos, gestionando multiples proyectos simultaneamente.

3. Falta de Especializacion en Roles: Algunos colaboradores asumen
multiples responsabilidades, dificultando su enfoque y productividad.

4. Comunicacion Interna Deficiente: Existe una desorganizacion en la

comunicacién entre los miembros del equipo, afectando la coordinacién y el

flujo de trabajo.

Oportunidades

1.

Crecimiento del Mercado Tecnoldgico: Incremento en la demanda de
soluciones digitales, especialmente en sectores de comercio electronico,

movilidad, salud y educacion.
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2. Adopcién de Metodologias Agiles: La implementacion de Scrum y Kanban
puede optimizar la productividad y los tiempos de entrega.

3. Incentivos Gubernamentales en Tecnologia: Programas como Jalisco

Open Innovation ofrecen apoyo financiero y capacitacion.

4. Tendencias Tecnoldégicas Emergentes: IA, loT y PWAs presentan
oportunidades para diversificar y mejorar la oferta de servicios.

Amenazas

1. Competencia Local y Global: Empresas como Wizeline, Nearsoft, Oracle,
Amazon, entre otros, representan competencia directa en el mercado de

Guadalajara.

2. Inflacién y Costos Operativos: El incremento en los costos podria afectar

la rentabilidad de los proyectos.

3. Regulaciones en Proteccion de Datos: Cambios legales podrian

incrementar la complejidad y costos de cumplimiento.

4. Rotacion de Personal Calificado: La falta de un ambiente laboral

optimizado puede llevar a la fuga de talento hacia competidores.

Este analisis resalta la necesidad de estrategias especificas para aprovechar
las oportunidades, como la capacitacion en tecnologias emergentes y la
optimizaciéon de la gestion de proyectos, mientras se mitigan las amenazas y
debilidades mediante la reorganizacion de roles, mejora de procesos Yy

fortalecimiento de la comunicacioén interna.

Con base en lo anterior, se realiza un mapa de cadena de valor en el que
radica en la capacidad de integrar el diagnostico estratégico con la identificacidon de
desperdicios operativos para disefiar mejoras que aporten valor al cliente. Por un
lado, el analisis SWOT permite identificar fortalezas internas, como la experiencia
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técnica del equipo y la cultura de innovacién, mientras detecta debilidades criticas,
como la falta de estandarizacién en procesos y la gestidn ineficiente de recursos

humanos.

Estas observaciones se vinculan directamente con los desperdicios
identificados en el mapa de cadena de valor, como tareas duplicadas, falta de
documentacion y reuniones improductivas. Al alinear las oportunidades
estratégicas, como la transformacion digital del mercado, con las mejoras
operativas, se pueden disefar estrategias integrales que no solo optimicen
procesos primarios, como el desarrollo y entrega de proyectos, sino también
secundarios, como la capacitacion y la comunicacion interna. Esto asegura que las
fortalezas de la organizacion se potencien, las debilidades se mitiguen, y los
procesos aporten un valor tangible al cliente, incrementando la competitividad y
sostenibilidad de Ulab. A continuacion, se describe el mapa de cadena de valor.

Mapa de Cadena de Valor: Identificacion de desperdicios
Procesos Primarios

1. Desarrollo de aplicaciones:
o Desperdicios:
= Cambios no documentados en requerimientos.
= Tiempo adicional debido a falta de estandarizacion en el
codigo.
= Repeticidén de pruebas por fallas en control de calidad.
o Estrategia:
= Implementar metodologias agiles con tableros visuales para
seguimiento.
= Automatizar pruebas y asegurar control de calidad desde
etapas iniciales.
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2. Gestion de proyectos:
o Desperdicios:
= Reuniones improductivas y sin seguimiento.
= Tareas duplicadas por falta de coordinacién.
o Estrategia:
= Capacitar al equipo en el uso de herramientas como Jira o
Trello.
= Establecer objetivos claros y asignacion de roles en reuniones.
3. Entrega de proyectos:
o Desperdicios:
= Retrasos debido a feedback tardio de los clientes.
o Estrategia:

= Implementar revisiones intermedias para ajustes progresivos.
Procesos Secundarios

1. Capacitacién y desarrollo:
o Desperdicios:
= Falta de priorizacion de temas criticos.
= Capacitacion reactiva en lugar de proactiva.
o Estrategia:
= Disenar un plan de formacion anual alineado a necesidades
estratégicas.
2. Gestion administrativa:
o Desperdicios:
= Procesos manuales en lugar de automatizacion.
o Estrategia:
= Implementar herramientas para gestion automatizada de tareas

administrativas.
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3. Comunicacién interna:
o Desperdicios:
= Duplicacion de informacion por falta de canales adecuados.
o Estrategia:
= Implementar plataformas colaborativas (actualmente el uso de
Microsoft Teams y Planner, dentro de la familia Microsoft).

El analisis del mapa de cadena de valor revela que los principales
desperdicios en los procesos primarios y secundarios de Ulab estan vinculados a la
falta de estandarizacion, ineficiencias en la gestion de proyectos y deficiencias en
la comunicacion interna. Estos problemas generan redundancias, retrasos y un uso
ineficiente de los recursos, impactando negativamente en la calidad de las entregas
y la satisfaccion del cliente.

Sin embargo, al implementar estrategias como la automatizacion de tareas,
la adopcion de metodologias agiles y la capacitacion continua, se pueden eliminar
estos desperdicios, optimizando tanto la operacion como el aporte de valor. Este
analisis destaca la necesidad de alinear los procesos internos con las expectativas
del cliente y los objetivos estratégicos de la organizacion para consolidar la

competitividad del Ulab en el mercado tecnologico.

1.2.Validacién de las condiciones de la intervencion
Los actores definidos para la intervencién son el equipo de trabajo, la
direccién y coordinacion del Ulab y CEGINT. Estos dos ultimos son los clientes con

quienes tomaremos acciones en conjunto para realizar el trabajo.

Existen evidencias del apoyo del CEGINT como por ejemplo el otorgamiento
de una beca para hacer la intervencion, apoyo de la coordinacion de la unidad Ulab,

asi como el de mis compafieros de trabajo.

El tiempo para llevar a cabo la intervencion sera de dos a tres anos. Hay

exigencia en realizar un trabajo hecho en tiempo, forma y calidad. Para el desarrollo
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del proyecto, se destinara un tiempo por cada semana una duracion de cuatro a seis
horas. Adicional al trabajo requerido, con la coordinacion se destinara una hora a la
semana durante todo el periodo de trabajo, donde se dialogaran los avances,
revisaran las propuestas, asi como apoyarlas para llevarlas a cabo en el trabajo.

Se realiz6 un trabajo de entrevista al 100% de los actores que participaran
en la intervencidn para obtener multiples percepciones con respecto a la disposicion

al cambio, los resultados fueron los siguientes:

Algunos rasgos de la cultura organizacional, la organizacion valora la
innovacion y el crecimiento continuo, estando abierta al cambio. Estamos en
constante apoyo educacional con cursos de diversos tipos y de duracidn diversa,
como programar en alguna plataforma en especifico, capacitaciones de empresas
externas, consultoria externa e interna, entre otros, o que crea una cultura de
aprendizaje y mejora constante, los colaboradores y lideres estan dispuestos a
adoptar nuevas practicas y procesos.

Basta con mencionar que se cuenta con un historial de adopcion de nuevas
tecnologias y meétodos de desarrollo. Gracias a ello, las organizaciones que
implementan con éxito cambios en el pasado estan mas abiertas a nuevas

intervenciones de mejora.

Las percepciones y comentarios de los colaboradores indican importancia de
la disposicién de la organizacidn para el cambio. Se muestra entusiasmo e inquietud
por una mejora y estan dispuestos a participar en iniciativas de cambio, teniendo en
el Ulab una postura inicial receptiva de manera positiva.

Se muestra una disposicion de los lideres para guiar y apoyar el cambio
comentandolo constantemente en reuniones donde se involucra todo el equipo. Los
lideres de la unidad de servicio estan comprometidos con la mejora y estan
dispuestos a respaldar el proceso de cambio, esto va a influir positivamente en la

disposicion de la organizacion en su conjunto.
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Por otro lado, hay situaciones en el afio donde la organizacion enfrenta una
presion significativa del mercado y en ocasiones la competencia, principalmente
relacionadas al crecimiento laboral y profesional respectivamente y que crean una
inquietud del estatus actual de la organizacion en la que se trabaja, dando pie a otra
razon mas para mejorar la eficiencia y la calidad de sus productos y servicios, y asi

concluir que la disposicién a adoptar cambios sea inminente.

Se cuenta con una vision clara de donde quiere estar en el futuro el Ulab y
como los cambios en los procesos pueden ayudar a alcanzar esa visidn. Se
reconoce la importancia de adaptarse a un entorno en constante cambio en
tecnologias, formas de programar, llevar a cabo nuevos procesos y adoptar cambios
de impacto positivo. Esto incluye la capacidad de aprender de los errores y ajustar

€en consecuencia que nos ocurre ocasionalmente.

Resumido, la disposicidon de los actores con los que se va a intervenir
depende de una combinacion de factores clave, que incluyen su cultura
organizacional, historial de adopcion de nuevas tecnologias, retroalimentacion de
cada uno de los colaboradores, liderazgo comprometido, metodologias efectivas,
presidon del mercado, vision estratégica y capacidad de adaptacidn. Una
organizacion que desee mostrar signos positivos en estos aspectos habla de su
disposicion y preparacion para abordar intervenciones de cambio con éxito.

1.3.Delimitacion y area funcional por intervenir
El presente trabajo de obtencion de grado se centrara en la intervencion
dentro de la unidad de servicios Ulab, perteneciente al Centro para la Gestion de
la Innovacién y la Tecnologia (CEGINT) del ITESO. Este proyecto tiene como
delimitacién principal mejorar los procesos de desarrollo y gestion de proyectos
tecnolégicos dentro del Ulab, especialmente en las areas de planificacion,
seguimiento y retroalimentacion, que se han identificado como claves para mejorar

la eficiencia y el cumplimiento de plazos y estandares de calidad.
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El desarrollo de proyectos tecnoldgicos, en una unidad como el Ulab,
dedicada a aplicaciones méviles y web, implica una serie de procesos criticos.

Se revisara la documentacion y herramientas tecnolégicas actuales para la
planeacidn estratégica, definicion de estandares y procesos, medicion e indicadores
de progresos y retrocesos, seguimiento a ellos y retroalimentacion en la trayectoria
de proyectos con el equipo de trabajo. Dentro de ello, iran de la mano la gestién de
los planes de trabajo tanto por proyecto como por persona, el seguimiento de
proyectos a través de la adopcion de estandares internacionales documentados y

la mejora de la comunicacion interna.

La intervencion no abarcara areas fuera del desarrollo de aplicaciones
moviles y web del Ulab, ni los aspectos financieros generales del CEGINT. Sin
embargo, se tomara en cuenta la sostenibilidad de los procesos implementados
para que puedan ser replicados o adaptados a otras unidades dentro del ITESO en

el futuro.

1.4.Diagnéstico preliminar: primera hipoétesis

La empresa de desarrollo de aplicaciones moéviles y web Ulab en la
universidad ITESO, enfrenta problemas en la eficiencia de sus procesos
tecnolégicos debido a una planificacién que, si bien estructurada esta, el
seguimiento, ejecucion y retroalimentacion en sus procesos clave,
estratégicos, de soporte y apoyo definidos terminan afectando su desempefio.
Esto se refleja en retrasos en los proyectos, entregas distintas relacionado a
una propuesta inicial y una percepcion de mejora nublada por parte de la misma

organizacion en algunos de los niveles existentes.

La mayoria se engloban como organizacionales y relacionados con la

gestion, lo que ocasiona que la definicion, ejecucién y seguimiento de procesos

- Pag.41



ITESO, Universidad
“4 Jesuita de Guadalajara
=

SCHOOL OF BUSINESS

sea deficiente y confusa, derivando problemas dentro de la organizacion,

principalmente en el equipo humano.

Esto provoca la desmotivacion, fatiga, agotamiento, frustraciéon y
confusion en el equipo de trabajo, sobrecostos de proyectos no contemplados,
retrasos y quejas del cliente y la desconfianza del equipo laboral con la cultura

organizacional.

En respuesta a las preocupaciones sobre la eficiencia en los procesos de
desarrollo de soluciones tecnoldgicas dentro del Ulab, se ha llevado a cabo una
indagacién interna con el proposito de identificar y analizar los sintomas del
problema, asi como también sugerir una primera hipotesis para mejorar la eficiencia

en nuestros procesos.

Se realizé con todos los actores que estan involucrados para esta
intervencién. El equipo de trabajo fue el primero con el que se hicieron multiples
entrevistas de manera individual. Este grupo tiene un papel fundamental en la
ejecucion de los proyectos de desarrollo que ofrecemos. Ademas, facilita la
comunicacién y la colaboraciéon entre los diversos departamentos involucrados en

los proyectos de desarrollo, principalmente con la coordinacion y clientes.

Se observa una tendencia de retrasos en la entrega de diversos proyectos,
en la actualidad y pasado, lo que sugiere posibles problemas en la planificacion
y ejecucién. Los productos desarrollados pueden en algunos casos, presentar
errores o deficiencias, indicando posibles fallos en los procesos de control de
calidad y pruebas de software. Se ha detectado una disminucioén en la moral y la
motivacion del equipo, o que puede ser consecuencia de la frustracion por la falta

de eficiencia en los procesos.

Revisamos que los proyectos pueden exceder el presupuesto asignado
debido a cambios de alcance, retrasos y otros factores, y esto nos genera posibles
deficiencias en la gestion financiera y la estimacion de costos.
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También se indagd con los lideres de nivel superior quienes son la
coordinacion y direccion y estos tienen la responsabilidad de establecer la vision,
las metas y las politicas que nos dan un rumbo de los proyectos de desarrollo de
soluciones tecnoldgicas. Estos son responsables de asignar recursos y tomar
decisiones estratégicas en el Ulab, el equipo de trabajo y las actividades de cada

uno de ellos.

Con la coordinacién se revisaron los ciclos de proyectos, la planeacion,
cotizacion y estructura de cada uno de los que se realizan, asi como la asignacion

de sus recursos humanos.

Con lo anterior descrito, se realiz6 un diagrama de arbol de problemas (Figura
3) que contienen los efectos, el problema y sus causas. Mi proyecto de intervencion
busca delimitar en las areas de circulos rojos, que son principalmente temas de
planeacién estratégica, gestion de recursos y seguimiento de procesos en
desarrollo de proyectos.
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Figura 3

Arbol de Problemas

Frustraciony Desmotivacion del Dificultades para obtener Retrasos en el BEf s EREEE
estrés en el equipo equipo laboral nuevos proyectos cronograma Jap
Analisis del problema: Baja eficacia en la gestion de los procesos para
, b | d bl llevar a cabo los proyectos tecnoldgicos de alto
arpo € problemas impacto requeridos por sus clientes.

Trabajo Sin Aplicar Estandares Gestién ineficiente Procesos poco definidos y
Existentes En La Industria de personal documentados

Métodos definidos por cada
colaborador con base a su
experiencia y buenas practicas.

Personal con mitad de
tiempo para desempeno (e
roles

Planes de trabajo

Desempefio multi rol Capacitacion
deficientes

ineficiente de personal insuficiente del personal

Asignacion de roles y

responsabilidades poco claras

Estimaciones de tiempo poco
realistas

Nota: Se detectan intervenciones en tres diferentes niveles del arbol de problemas.

Una baja eficacia en la gestion en los procesos para llevar a cabo los
proyectos en el Ulab requeridos por sus clientes abarcan multiples causas y efectos.
Lo principal es que no hay procesos bien establecidos en la unidad, complementado
con que hay estandares a nivel internacional que se conocen por parte del equipo
de trabajo, pero no se aplican del todo. Esto también proviene de un
desaprovechamiento laboral en la organizacion para llevar a cabo lo mejor posible
dichos procesos, combinado con un deficiente seguimiento de proyectos que,

ademas, no se documentan.

Aunado al diagrama anterior, se elaboré un diagrama causa-efecto o
Diagrama de Ishikawa (Figura 4, 5 y 6) el cual ayuda a identificar multiples areas de
interés propuestas que tienen importancia para la intervencion del proyecto, donde

en circulos rojos se muestra el area delimitada a intervenir.
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Figura 4

Diagrama de Ishikawa: Vista General.
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de roles en proyectos de trabajo
por proyecto
P“f Administrador ., ProsieNa
personal para de proyectos manejo de j i
e oy o J’su Baja efi.cacla enla
requerido formacién e gestion de los
procesos para llevar a
Resktencia ol [ETras cabo I?s proyectos
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modelo de mu:iﬂ L‘em en impacto requeridos
No se Ul bsle ° eI 7 ausencia de por sus clientes.
5o de " .
0 D f i
aplican metodologlas es::g::aﬁmén 0;'3::"
estdndares Ll desentendimiento
colaborador especializacion i

Simultaneidad
en desarrollo
de proyectos

individual

Habilidades Trabajo en
de personal equipo

Nota: Las demas ramas no sefializadas también contaran con modificaciones debido a su conexién con los dos

sefializados.

Figura 5

Diagrama de Ishikawa: Vista Ampliada Parte 1.

Procesos para

Personal con Muliples el desarrollo
mitad de roles por = nul tecnoldgico
tiempo para persona oca o nula cuestionables
desempefio documentacion
de roles en proyectos
Poco Administrador
personal para de proyectos
el trabajo con nula
requerido formacion
Resistencia al
cambio de
modelo de
trabajo.
No se Uso de
aplican metodologias
estdndares propias por Poca o nula

Desorganizacién
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Nota: Existe mas subramas por cada punto identificado.
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Figura 6

Diagrama de Ishikawa: Vista Ampliada, parte 2.
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Nota: Se generardn nuevas subramas debido a la intervencién.

A continuacién, se hace una breve descripcion de las ramas en el modelo de

Ishikawa que aparecen en la imagen:
1. Recursos Humanos:

o Personal con mitad de tiempo para desempeno de roles: El
personal disponible no esta completamente dedicado a sus funciones,
lo que afecta su capacidad de desempefio.

o Multiples roles por persona: Cada miembro del equipo asume varias

funciones, lo que dificulta su enfoque y especializacion.

o Poco personal para el trabajo requerido: La cantidad de personal
es insuficiente para la carga de trabajo existente.
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2. Administracion de Proyectos:

Poca o nula documentaciéon en proyectos: La documentacion de
los proyectos es insuficiente, lo que afecta la transparencia y
seguimiento correcto y ordenado.

Procesos para el desarrollo tecnolégico cuestionables: Los
procesos utilizados en los proyectos no estan claros, no son

adecuados ni estan optimizados.

Administrador de proyectos con nula formacion: El personal
encargado de la gestion de proyectos carece de la formacion

necesaria.

Resistencia al cambio del modelo de trabajo: Existe resistencia

dentro del equipo a adoptar nuevas formas de trabajo o metodologias.

3. Gestion Administrativa:

o

Deficiente planeacion de trabajo por proyecto: La planificacion
para cada proyecto se percibe insuficiente, lo que lleva a

desorganizacion de los proyectos y por recurso humano.

Deficiente manejo de recurso humano: No hay una gestion efectiva
del personal, lo que afecta la distribucion del trabajo y el rendimiento.

Planeacion de trabajo por persona poco documentada: La
planificacion individual no lleva a cabo un registro ni se documenta
constantemente, el trabajo es parcial y desbalanceado por cada
colaborador.
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4. Trabajo en Equipo:

Desorganizacion laboral y desentendimiento en la comunicacion:
La organizacidon y comunicacion efectiva entre los miembros del
equipo se pierde en la simultaneidad de proyectos trabajados al mismo
tiempo.

Ausencia de formacién grupal: Existe poca o nula capacitacion o

desarrollo colectivo que fortalezca las dinamicas de equipo.

Simultaneidad en el desarrollo de proyectos: Se trabaja en varios
proyectos al mismo tiempo, lo que provoca dispersion y falta de

enfoque.

Influencia negativa de uno afecta en todo el equipo: Un problema
que afecta a un individuo dentro del equipo no repercute en una
mejora o ajuste para todo el equipo, lo que impide soluciones
integrales.

5. Habilidades de Personal:

o

o

Poca o nula especializacion: El equipo carece de las habilidades

necesarias para realizar las tareas especializadas de manera efectiva.

Desorganizaciéon individual: Cada colaborador tiene dificultades
para gestionar su propio trabajo de manera eficiente.

6. Estandares Industriales:

o

No se aplican estandares: No se siguen normativas o estandares
establecidos en la industria, lo que impacta la calidad de los proyectos.

Uso de metodologias propias por colaborador. Cada persona
utiliza sus propios métodos, lo que genera inconsistencias y falta de
coherencia en el equipo.
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El recurso humano siempre ha sido de lo mas clave para el desarrollo de los
proyectos en el Ulab. En el momento de identificar las causas de porque existe una
baja eficacia en la gestion en los procesos para llevar a cabo los proyectos
tecnoldgicos con resultados esperados en tiempo y forma por sus clientes, se
observan que coinciden algunos con el arbol de problemas. Principalmente por una
preparacion en la administracion de proyectos, lo cual lleva a planeaciones

deficientes de trabajo por proyectos.

El trabajo en equipo se percibe un poco preparacidon para una coordinacion
eficiente entre ellos, donde ademas de que se trabajan en multiples proyectos a la
vez, se cuenta con una desorganizacién laboral y confusion en el entendimiento

en la comunicacion entre el equipo.

Este diagrama de Ishikawa es una herramienta valiosa para la unidad de
desarrollo de aplicaciones méviles y web en la universidad, ya que permitié una
visualizacion clara de las posibles causas de los problemas, un analisis
estructurado, la identificacion de causas raiz, el involucramiento del equipo, la
priorizaciéon de problemas y la facilitacion de la toma de decisiones para lograr
mejoras significativas y medibles en el personal y los procesos.

Primera hipétesis: en el Ulab de la universidad ITESO enfrenta problemas en la
eficiencia de sus procesos tecnoldgicos debido a una falta de planificacion clara y
seguimiento en sus procesos poco definidos. Replanteando la estructura y
ejecucion de procesos en la organizacion potencialmente se alcanzara una mayor

eficiencia, eficacia y calidad en el desarrollo de proyectos.

La informacion sugiere que la unidad de servicios Ulab carece de una
planificacién estratégica personalizada con el equipo actual y un seguimiento
adecuado en sus procesos tecnoldgicos. A raiz de ello, la actual estructura de
trabajo provoca retrasos, errores y desviaciones en la ejecucion de proyectos, lo
que afecta negativamente a la eficiencia y la calidad del trabajo realizado, asi

como el desaprovechamiento de los recursos humanos.
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Si la hipotesis se confirma, se abririan nuevas oportunidades para
implementar cambios estructurales y procedimentales en Ulab, lo que
potencialmente conduciria a una mejora significativa en la eficiencia, la eficacia y la
calidad en el desarrollo de proyectos tecnologicos. Esto podria traducirse en una
mayor satisfaccion de la misma organizacion en sus diferentes niveles
organizacionales, sus clientes actuales y futuros, una reduccion de costos

operativos y una mejora en la competitividad de la unidad en el mercado.

1.5.Objetivos de la intervencién
Optimizar los procesos de desarrollo de proyectos tecnoldgicos en Ulab,
midiendo y mejorando la planificacion, ejecucion, y seguimiento, con el fin de reducir
los retrasos en las entregas y mejorar la satisfaccion de sus clientes, colaboradores

y directivos, dentro de un periodo de 24 meses.
Objetivos Especificos:
1. Mejorar la planificacion de proyectos tecnolégicos en Ulab

o Especifico: Implementar un sistema de planificacion basado en
metodologias agiles (Scrum, Kanban o Scrumban) para estructurar el
desarrollo de los proyectos.

o Medible: Reducir en un 20% los retrasos en la entrega de proyectos

en un plazo de 12 meses.

o Alcanzable: Capacitar a todo el equipo en metodologias agiles y

establecer reuniones semanales para la revision de la planificacion.

o Relevante: Este objetivo es fundamental para mejorar la eficiencia del
equipo de trabajo y cumplir con los plazos establecidos, aumentando

la satisfaccion del cliente.

o Tiempo: Este objetivo se alcanzara dentro de los primeros 12 meses

de la intervencion.
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2. Implementar un sistema de seguimiento y control de proyectos

Especifico: Desarrollar e implementar un sistema de seguimiento
utilizando herramientas de gestion de proyectos (como Jira, Trello o
Monday) para monitorizar el avance de cada proyecto en tiempo real.

Medible: Lograr que el 100% de los proyectos estén actualizados en
la herramienta de gestion de proyectos, con informes semanales de

avance.

Alcanzable: Capacitar al equipo en el uso de la herramienta y definir
responsables para la actualizacion periddica de cada proyecto.

Relevante: Mejorar la transparencia y el control sobre el estado de los
proyectos permitira anticipar problemas y ajustar recursos de manera

oportuna.

Tiempo: Este objetivo debera estar implementado en un periodo de 6

meses.

3. Incrementar la productividad del equipo de desarrollo

o

Especifico: Aumentar en un 30% el numero de proyectos
completados en un ano, sin comprometer la calidad del trabajo.

Medible: Monitorear la cantidad de proyectos completados

anualmente, comparando con el promedio actual de finalizacion.

Alcanzable: Optimizar la asignacion de recursos, mejorar la
comunicacion interna y estandarizar los procesos para reducir el

tiempo de desarrollo.

Relevante: Este aumento en la productividad contribuira a mejorar la
competitividad del Ulab y su capacidad de manejar mas proyectos,

generando un mayor impacto institucional.

Tiempo: Este objetivo se alcanzara en un plazo de 12 meses.
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4. Mejorar la satisfaccion del cliente con las entregas del Ulab

o

Especifico: Aumentar el indice de satisfaccion de los clientes en un

15% mediante encuestas de satisfaccion al final de cada proyecto.

Medible: Realizar encuestas al finalizar cada proyecto y analizar los

resultados peridodicamente, un ejemplo: trimestralmente.

Alcanzable: Implementar mecanismos de retroalimentacion continua
con los clientes y ajustar los procesos de desarrollo segun sus
necesidades.

Relevante: Mejorar la percepcion del cliente es crucial para fortalecer
la reputacion del Ulab y fomentar relaciones a largo plazo.

Tiempo: Este objetivo se alcanzara dentro de los primeros 12 meses

de la intervencion.

5. Fomentar el crecimiento profesional de los colaboradores del Ulab

o

o

Especifico: Gestionar los programas de capacitacion continua que
permita a los colaboradores del Ulab adquirir nuevas habilidades
técnicas y de gestion de proyectos, alineadas con las necesidades
tecnoldgicas y metodoldgicas del laboratorio.

Medible: Lograr que al menos el 80% del equipo complete, durante el
primer ano, tres capacitaciones especializadas en areas como
desarrollo agil, gestion de proyectos, y tecnologias emergentes
(Inteligencia Artificial, Machine Learning, loT, etc.).

Alcanzable: Ofrecer capacitaciones internas, invitar a expertos
externos e internos, y facilitar el acceso a cursos online y

certificaciones relevantes para su desarrollo profesional.
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o Relevante: El crecimiento profesional del equipo es clave para
mejorar el desemperio general del Ulab y asegurar que el equipo esté

preparado para enfrentar nuevos desafios tecnologicos.

o Tiempo: Este objetivo debera alcanzarse en un plazo de 12 meses
con seguimiento trimestral del progreso de cada colaborador.

Cabe destacar que dentro de cada objetivo se necesitara revisar a detalle
que acciones aplicar y al hacerlo, esté alineado a la vision y estrategia del CEGINT
combinado con un seguimiento estructurado con una retroalimentacion ciclica con
indicadores de rendimiento e identificar si se esta verdaderamente cumpliendo el

objetivo general.

1.6.Relevancia y pertinencia del trabajo
La relevancia que hay para dicha intervencién busca tener un impacto
significativo en diversos aspectos de la unidad en el CEGINT, fortaleciendo su
posicion competitiva y su capacidad para alcanzar sus objetivos estratégicos a largo

plazo.

Los beneficios previstos para la organizacion y las oportunidades de
desarrollo profesional y personales asociadas a realizar una intervencidén en la

formacion MBA los describo de la siguiente manera:

e Aumento en la calidad y cumplimiento de los proyectos: Al proponer acciones
correctivas en la gestion de proyectos, la organizacidon puede esperar una mejora
significativa en la calidad y el cumplimiento de los proyectos. Esto se traducira
en entregas mas precisas y oportunas, o que aumentara la satisfaccion de los
clientes y los diferentes niveles de la organizacion.

e Mayor eficiencia en el uso de recursos: Al definir los recursos necesarios para
llevar a cabo el plan, la organizacidn podra optimizar el uso de sus recursos,

evitando el desperdicio y asignandolos de manera mas efectiva, principalmente
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en el recurso humano. Esto conducira a una mayor eficiencia en la ejecucion de
proyectos y ahorros en costos.

e Los planes de trabajo estructurados seran mejor entendidos por el personal,
tanto el existente como nuevos que vengan, por lo que la curva de desarrollo y
aprendizaje disminuira respectivamente y aumenta asi la productividad del
equipo.

e Mejora en la comunicacién y coordinacion del equipo: Fortalecer la comunicacion
y coordinacion del equipo sera vital para una colaboracion mas efectiva entre los
miembros del equipo. Esto reducira la confusién, los malentendidos y los errores,
lo que a su vez aumentara la eficacia en la ejecucion de proyectos y mejorara la

satisfaccion de los diferentes niveles de la organizacion.

Oportunidades de desarrollo profesional:

1. Desarrollo de habilidades en gestion de proyectos: La intervencién con la
formacion MBA me proporcionara la oportunidad de desarrollar habilidades soélidas
en gestion de proyectos. Esto incluira la capacidad de identificar y abordar
problemas en la misma, asi como la aplicacion de técnicas y herramientas para

mejorar la eficiencia y eficacia en la ejecucion del proyecto el cual esté involucrado.

2. Desarrollo de habilidades de liderazgo: El MBA incluye el curso y actividades que
enfatizan el liderazgo efectivo en entornos empresariales. Tenemos como alumnos,
la oportunidad de aprender sobre diferentes estilos de liderazgo, técnicas de
motivacion de equipos y estrategias para la toma de decisiones éticas y efectivas.
Esto me proporcionara las habilidades necesarias para liderar equipos de proyectos

de manera eficaz y para asumir roles de liderazgo dentro de la organizacion.

3. Ampliacion de redes profesionales: Un aspecto importante de muchos programas
de MBA es la oportunidad de interactuar con una amplia gama de profesionistas de
diversos sectores y paises. Esto me brinda la oportunidad de ampliar mis redes
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profesionales, lo que puede ser beneficioso para futuras colaboraciones en
proyectos, oportunidades laborales y desarrollo de negocios.

4. Desarrollo de habilidades de analisis y resolucion de problemas: Existen dentro
de la maestria, cursos para desarrollar habilidades analiticas y de resolucion de
problemas. Aprendiendo a analizar datos complejos, identificar problemas
empresariales clave y desarrollar soluciones efectivas. Estas habilidades son
fundamentales para la gestion de proyectos, donde es necesario identificar y
abordar problemas de manera oportuna y efectiva para garantizar el éxito del

proyecto propuesto en la organizacion.

5. Conocimiento profundo de aspectos empresariales: Un MBA me proporciona un
conocimiento profundo de diversos aspectos empresariales, como finanzas,
marketing, operaciones y estrategia. Esta comprension integral del entorno
empresarial me permitira estructurar proyectos de manera mas efectiva al
comprender como las decisiones impactan en diferentes areas de la organizacion y

coémo alinear los proyectos con los objetivos estratégicos de la empresa.

6. Aumento en habilidades de comunicacién y trabajo en equipo: Fortalecer la
comunicacién y coordinacion del equipo me dara la oportunidad de mejorarlas.
Estas capacidades son fundamentales en cualquier entorno laboral y seran valiosas
para mi desarrollo profesional a largo plazo.

7. Desarrollo de habilidades de planificacion y gestion de recursos: Definir los
recursos necesarios para llevar a cabo el plan me proporcionara la oportunidad de
desarrollar habilidades en planificacion y gestion de recursos. Esto incluira la
capacidad de identificar y asignar recursos de manera efectiva, asi como de realizar
un seguimiento y control adecuado de los recursos durante la ejecucion del

proyecto.
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Mas beneficios tanto para la organizacion como en lo personal los iré
definiendo y puliendo, ser inteligente y predefinir y previsualizar cuales de cada
experiencia en los cursos impartidos de la maestria fortalecer y aplicar alineado a
una estrategia del CEGINT vy la universidad, buscaré conectar con mis profesores y
companeros para aprender de y con ellos y asi dejar mi aportacion no solo en la
organizacion sino en mis companeros de trabajo, el entorno con el que me rodeo y
aunado a ello, mis proyectos externos tanto personales como profesionales que

terminan impactando a esta sociedad en la que vivimos.
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CAPITULO 2

2. Marco conceptual de referencia

2.1. Conceptos y enfoques tedricos relacionados
Este apartado tiene como objetivo proporcionar una base conceptual solida
para la intervencién en el Ulab del CEGINT del ITESO. Se exploraran los conceptos
clave y las teorias que sustentan las areas criticas de la gestidn de procesos con
proyectos tecnologicos, asi como el crecimiento y desarrollo organizacional. A

continuacion, se presenta un analisis de los conceptos que guiaran la intervencion.

2.1.1. Gestion de Proyectos

La gestidon de proyectos es un enfoque estructurado para la planificacion,
ejecucion y control de un proyecto. Segun el PMBOK (Project Management Body
of Knowledge) (Project Management Institute, 2021), la gestion de proyectos
involucra la aplicacion de conocimientos, habilidades, herramientas y técnicas a las
actividades del proyecto para cumplir con sus requisitos. Se enfoca en cinco fases

principales: inicio, planificacién, ejecucién, monitoreo y cierre.

Este concepto es esencial en el contexto del Ulab, ya que la ineficiencia en
los procesos de gestion ha sido identificada como una de las causas principales de
retrasos y resultados inconsistentes. Por lo tanto, la adopcién de metodologias
agiles como Scrum y Kanban, conocidas por mejorar la flexibilidad y la respuesta

ante cambios, sera un componente crucial en esta intervencion.

2.1.2. Metodologias Agiles
Las metodologias agiles son marcos de trabajo que promueven la entrega

incremental de productos, con ciclos cortos de desarrollo que permiten adaptarse a
las necesidades cambiantes del cliente. Entre las mas utilizadas se encuentran

Scrum y Kanban.
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e Scrum: Se centra en trabajar en "sprints" o iteraciones cortas, que permiten
evaluar y ajustar el proyecto de forma continua. (Schwaber y Sutherland,
2017)

o Kanban: Visualiza el flujo de trabajo mediante tableros, promoviendo la
transparencia y la mejora continua. (Anderson, 2010)

El Ulab tiene la oportunidad de implementar estas metodologias para
estructurar mejor sus proyectos, mejorar la planificacion y el seguimiento, y evitar

los retrasos identificados en la etapa de diagnostico.

2.1.3. Desatrrollo Profesional y Capacitacion Continua

La teoria del desarrollo profesional continuo sugiere que el aprendizaje y
la mejora constante son esenciales para el crecimiento tanto individual como
organizacional. Segun Kolb (Kolb, 1984) y su teoria del aprendizaje experiencial,
las personas aprenden de manera mas efectiva cuando experimentan, reflexionan,

conceptualizan y aplican lo aprendido.

Dentro del Ulab, el desarrollo de los colaboradores mediante capacitaciones
técnicas y en gestion es clave para mejorar el desempefio y la calidad de los
proyectos. El upskilling (mejora de habilidades) y reskilling (recapacitacion) seran
herramientas esenciales para garantizar que el equipo esté preparado para las

demandas tecnoldgicas emergentes.
2.1.4 Comunicacién Organizacional

La comunicacién organizacional es un proceso fundamental que facilita la
coordinacion entre los miembros de un equipo. Segun Edgar Schein (Shein, 2010),
la cultura organizacional influye significativamente en cémo fluye la comunicacion

dentro de una organizacion. La falta de comunicacion efectiva puede generar
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malentendidos, baja productividad y disminucion de la motivacion, lo cual ha sido
identificado como un area de oportunidad dentro del Ulab.

Para optimizar la gestién de proyectos, es necesario implementar canales de
comunicacion claros y estructurados que promuevan la colaboracion y minimicen la
confusién. El uso de herramientas de gestion colaborativa, como Slack o Microsoft
Teams, puede ser una solucion eficaz para mejorar el flujo de informacion entre los

miembros del equipo.
2.1.5 Teoria de la Motivacion en el Trabajo

La teoria de la motivacion se refiere a los factores que impulsan a los
individuos a actuar de manera determinada en el entorno laboral. De acuerdo con
la Teoria de la Autodeterminacién de Deci y Ryan (M. Ryan y Deci, 1985), existen
tres necesidades basicas que deben satisfacerse para fomentar la motivacion

interna: autonomia, competencia y relacion con los demas.

Para el equipo del Ulab, fomentar un entorno donde los colaboradores
sientan autonomia en la toma de decisiones, competencia en sus tareas y una
relacion positiva con sus comparieros es crucial para mejorar la productividad y

reducir la rotacidén de personal.
2.1.6 Innovacion Tecnolégica y Transformacién Digital

La innovacién tecnolégica es el proceso por el cual las organizaciones
adoptan nuevas tecnologias para mejorar sus procesos, productos o servicios. En
el contexto de la transformacion digital, Brynjolfsson y McAfee (Brynjolfsson y
McAfee, 2014) senalan que la tecnologia puede transformar radicalmente la forma

en que las organizaciones operan y compiten.
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En el caso del Ulab, la adopcién de herramientas emergentes como
inteligencia artificial (IA), machine learning e Internet de las cosas (loT)
permitira no solo mejorar la oferta de servicios, sino también aumentar la
competitividad del laboratorio y su capacidad para innovar en un entorno tecnolégico

en constante evolucion.

Con estos conceptos y enfoques teoricos, se sienta una base sdlida para la
intervencidn propuesta. La implementacion de estos marcos teoricos guiara las
estrategias para optimizar los procesos de gestion de proyectos, fomentar el
crecimiento profesional del equipo y mejorar la comunicacién y coordinacion dentro
del Ulab.

2.1.7. Procesos de Gestion en la Intervencion

Los procesos de gestion son esenciales para garantizar la planificacion,
ejecucion y monitoreo efectivo de los proyectos en Ulab. Estos procesos abarcan
un conjunto de practicas y herramientas que permiten coordinar recursos,
establecer objetivos claros y evaluar el progreso hacia metas estratégicas,
alineandose con los principios de metodologias agiles y gestién de proyectos

tradicionales.

1. Planificacion de Proyectos:

Este proceso implica definir objetivos especificos, establecer cronogramas y
asignar recursos. En el caso de Ulab, se integra el uso de herramientas como
Jira y Trello para planificar tareas y visualizar el flujo de trabajo en tiempo
real. Ademas, se consideran ciclos de retroalimentacién constantes para

ajustar las prioridades segun las necesidades del cliente.

2. Ejecucion Colaborativa:
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La implementacion de metodologias como Scrum y Kanban facilita la
ejecucion eficiente al dividir los proyectos en entregas mas pequefas y
manejables. Estos enfoques fomentan la colaboracion entre los miembros
del equipo, permitiendo ajustes rapidos en respuesta a cambios en los
requerimientos o problemas detectados.

Monitoreo y Control:

Para asegurar el éxito del proyecto, se utilizan indicadores clave de
desempefo (KPIs) que miden aspectos como la eficiencia, calidad y
satisfaccion del cliente. Estos datos son revisados periédicamente mediante
reuniones de seguimiento y reportes, garantizando que los proyectos se
mantengan alineados con los objetivos estratégicos.

Evaluacion de Resultados:

Este proceso permite analizar el impacto de los proyectos completados en
términos de cumplimiento de metas y aportacion de valor al cliente. En Ulab,
se propone formalizar este analisis mediante encuestas de satisfaccion y
reportes de resultados, lo que facilita la identificaciéon de oportunidades de

mejora y refuerza una cultura de aprendizaje continuo.

Estandarizacion de Procesos:

La creacion de guias operativas y plantillas asegura que las mejores
practicas desarrolladas durante los proyectos se mantengan consistentes en
futuras implementaciones. Este enfoque reduce redundancias, minimiza

errores y mejora la eficiencia general de los procesos.
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Este apartado resalta la importancia de los procesos de gestibn como base
para la ejecucion exitosa de proyectos en Ulab, asegurando una estructura solida y
adaptable para enfrentar los desafios operativos y maximizar la satisfaccion del

cliente.

2.2 Analisis de referencia para el cambio

El analisis de referencia para el cambio tiene como objetivo establecer una
hipdtesis sdlida, con base en la informacion recabada y los conceptos tedricos
relacionados con la organizacion y su entorno. Este analisis sera clave para guiar el
diagnostico profundo y conceptualizar el campo de intervencion dentro del Ulab del
CEGINT en el ITESO. Al identificar y atender las causas raiz, se lograra un cambio
real, significativo y principalmente sostenible en la gestibn de proyectos

tecnoldgicos y en la dinamica organizacional.

2.2.1. Eleccion del Método de Analisis
Para abordar el analisis del cambio, se estudiaran dos metodologias que

permiten estructurar de manera efectiva las intervenciones y evaluar su impacto:

1. Matriz de Marco Légico (Logical Framework Approach - LFA):
Desarrollada en 1969, esta metodologia se ha utilizado ampliamente en el
disefio y evaluacion de proyectos. La Matriz de Marco Légico facilita la
conceptualizacion de los problemas y sus soluciones mediante la definicion
clara de objetivos, indicadores, fuentes de verificacidn y supuestos. Este
enfoque asegura que los proyectos se estructuren de manera logica,
relacionando las actividades y los resultados esperados con los recursos y
las metas a largo plazo.

En el contexto del trabajo en la unidad de servicios Ulab, la Matriz de Marco
Logico permitira establecer claramente los objetivos de la intervencion y definir las

variables clave que necesitan ser monitoreadas. Esto incluye la eficiencia en la
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entrega de proyectos, la satisfaccion del cliente y directores del a organizacion, asi
como el crecimiento profesional de los colaboradores. Ademas, permitira identificar
los riesgos y supuestos asociados con la intervencion, lo que facilitara la toma de

decisiones informada durante la implementacion.

2. Teoria del Cambio:
La Teoria del Cambio es un marco que permite visualizar como y por qué
un cambio deseado ocurrira en un contexto especifico. Este enfoque se
centra en identificar las variables clave que impulsan el cambio, los insumos
necesarios para que ocurra, los resultados inmediatos, los efectos a mediano

plazo y las externalidades posibles.

En la intervencion en el Ulab, la Teoria del Cambio permitira mapear el
proceso de transformacion desde los problemas actuales (como la ineficiencia en
los procesos de gestidon de proyectos) hasta los resultados deseados (como la
mejora en la productividad y la satisfaccidon del cliente y directores de la
organizacion). Esto incluira la identificacion de las acciones necesarias, los recursos
requeridos y los indicadores de éxito. Asimismo, ayudara a medir el impacto de la

intervencion y generar evidencia clara del cambio que se esta logrando.

Dicho lo anterior, me inclinaré por el uso de la teoria del cambio debido a

las siguientes ventajas que observo:
Ventajas de la Teoria del Cambio en la Intervencién:
1. Flexibilidad y Adaptacion a Procesos de Cambio Complejos y Dinamicos

e La Teoria del Cambio se distingue por su capacidad para adaptarse a
contextos donde los procesos de transformacion son complejos y
evolutivos, como es el caso de esta intervencion en el Ulab. En lugar de
seguir un enfoque rigido o lineal, esta metodologia me permite realizar
ajustes conforme se desarrolla la intervencion, respondiendo a cambios en

el entorno interno o externo de la organizacion.
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Profundizaciéon: En proyectos donde las condiciones iniciales pueden
cambiar o los problemas son multifacéticos, la Teoria del Cambio permite
recalibrar las acciones sin perder de vista los objetivos finales. Esto es clave,
ya que el desarrollo de proyectos tecnoldgicos y la gestion de recursos

humanos tienden a ser dinamicos y requieren ajustes continuos.

2. Vision Clara de Cémo y Por Qué Ocurrira el Cambio

Una de las grandes fortalezas de la Teoria del Cambio es que ofrece una
visualizacion légica y estructurada de los procesos de transformacion. No
solo describe qué se quiere lograr, sino que proporciona una justificacion
clara de cdmo ocurrira ese cambio y por qué las acciones propuestas seran

efectivas.

Profundizacién: En el Ulab, donde esta intervencion busca mejorar la
eficiencia de los procesos de gestion de proyectos, esta metodologia
permitira detallar las acciones clave que llevaran a esa mejora. Ademas, se
identificaran los factores de éxito (como la capacitacion del personal y la
mejora en la planificacion, mencionados mas adelante) y justificar por qué

esos elementos son esenciales para el cambio.

3. Mapeo de Acciones Necesarias para Resolver Problemas Actuales

La Teoria del Cambio no solo ayuda a visualizar el proceso de
transformacién, sino que también permite mapear de manera explicita las
acciones necesarias para abordar los problemas que se han identificado,
como la falta de documentacién en los proyectos, la resistencia al cambio, y
la deficiente gestion de los recursos humanos.

Profundizacién: Esto implica una planificacion detallada, donde cada
accion esta vinculada a un resultado esperado. Por ejemplo, uno de los
problemas es la falta de formacién del personal, el mapeo de acciones
incluira actividades especificas de capacitacion que seran evaluadas a
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través de indicadores como la mejora en la eficiencia de los proyectos y la
satisfaccion del cliente.

4. Medicién Holistica del Impacto del Cambio

A diferencia de otros enfoques que se centran en los resultados inmediatos,
la Teoria del Cambio permite una medicion mas completa y holistica del
impacto, incluyendo tanto los resultados inmediatos como los efectos a

mediano y largo plazo.

Profundizacién: Esto es particularmente relevante en el Ulab, donde no solo
se buscan mejoras inmediatas (como el aumento en la entrega puntual de
proyectos), sino también cambios sostenibles a mediano plazo, como la
creacion de una cultura organizacional mas eficiente y adaptable. Esta
metodologia permitira medir indicadores de éxito a lo largo del tiempo,
asegurando que el cambio no sea solo puntual, sino que perdure y evolucione

con el tiempo.

No obstante, considero las siguientes desventajas:

Desventajas de la Teoria del Cambio en la Intervencién:

1. Requiere mas supuestos y no es tan estructurada como la Matriz de Marco

Légico

Descripcion: La Teoria del Cambio requiere que se establezcan varios
supuestos a lo largo del proceso, ya que se basa en la identificacion de los
factores que impulsan el cambio y en la suposicion de que ciertas
condiciones se mantendran constantes o que los actores involucrados
reaccionaran de una manera esperada. Estos supuestos son mas amplios y
numerosos que los de la Matriz de Marco Légico, que es un enfoque mas

estructurado y lineal.

Profundizacién: En el caso del Ulab, esto significa que se tendra que hacer
mas presunciones sobre la disposicion del equipo a adoptar nuevas
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metodologias, la efectividad de las capacitaciones, o incluso sobre el
contexto externo (como cambios en las prioridades de los clientes). Estos
supuestos deben estar claramente identificados, y se necesitara desarrollar
planes de contingencia en caso de que alguno de estos no se cumpla.

« Impacto Potencial: La falta de una estructura rigida puede llevar a que
algunos resultados sean mas inciertos o dificiles de predecir, lo cual podria
complicar la planificacion a largo plazo. Esto también puede generar mas
trabajo durante la fase de disefio de la intervencion, ya que se tiene que
identificar y validar cada uno de estos supuestos.

Desglose Adicional: Factores Clave de la Teoria del Cambio en tu Intervencién
a. Identificaciéon de las Causas Raiz

e Uno de los primeros pasos en la Teoria del Cambio es la identificaciéon de
las causas raiz que estan detras de la problematica que se quiere
solucionar. En esta intervencion, las causas raiz estan relacionadas con la
ineficiencia en la gestion de proyectos, la falta de capacitacion del
personal, o la falta de estandarizacidon en los procesos. Esta identificacidon
permitira que las acciones ataquen directamente los problemas que impiden
el buen funcionamiento del Ulab.

b. Desarrollo de un Marco Légico

e La Teoria del Cambio también permite la creacion de un marco légico que
vincula cada accion con un resultado especifico. Este marco ayuda a
visualizar el proceso de intervencion de forma clara y logica, facilitando el

seguimiento de las actividades y la evaluacioén de su impacto.
c. Definiciéon de Indicadores de Exito

e Una vez definidas las acciones clave, se establecen indicadores que midan
el progreso y el éxito de la intervencion. Deben ser tanto cuantitativos (como
la reduccion de los tiempos de entrega de los proyectos) como cualitativos
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(como la satisfaccion del personal y de los clientes). La Teoria del Cambio

define estos indicadores de manera que mida el impacto en diferentes

momentos del proceso.

d. Identificaciéon de los Supuestos

e Enla Teoria del Cambio, es crucial identificar los supuestos que subyacen

a esta intervencion. Estos son factores que deben mantenerse constantes o

cumplirse para que la intervencion sea exitosa. En los supuestos podria ser

que el personal del Ulab esté dispuesto a recibir capacitaciones y mejorar

sus competencias. Si este supuesto no se cumple, el impacto de la

intervencion se veria afectado, y se debera ajustar la estrategia.

Para ello, se cred la tabla 3 que describe los elementos de la teoria del

cambio dentro de este proyecto de intervencion:

Tabla 3

Elementos de la teoria del Cambio para el proyecto.

Elementos clave

Descripcion

Problema Actual (causas raiz)

1. Ineficiencia en la gestion de
proyectos tecnoldgicos (falta de
planificacion, multiples roles por
persona, resistencia al cambio).

2. Falta de formacion y especializacion
del personal.

3. Poca satisfaccion de los clientes y
directores por retrasos en los
proyectos.

4. Documentacion insuficiente 'y

procesos inconsistentes.
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Acciones

1. Implementar un programa de

capacitacion en gestion de proyectos y

herramientas agiles para los
colaboradores.

2. Establecer procesos
estandarizados de  planificacion,

documentacion y seguimiento de
proyectos.

3. Reforzar la comunicacién interna y
entre equipos mediante reuniones
periodicas y el uso de herramientas
colaborativas.

4. Introducir indicadores de éxito para
medir la satisfaccion del cliente y el

cumplimiento de los plazos.

Recursos necesarios

1. Consultores especializados en
formacion en gestion de proyectos y
metodologias agiles.
2. Herramientas colaborativas vy
software para la gestion de proyectos
(p. ej., Jira).

3. Tiempo dedicado por parte del

Trello,

equipo para recibir la capacitacion y

realizar ajustes en sus meétodos de

Resultados inmediatos (corto plazo)

trabajo.
1. Mayor claridad en los roles y
responsabilidades del equipo.

2. Implementacion de un flujo de
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trabajo estandarizado para la gestion
de proyectos.
3. Documentacion clara y completa
en cada fase de Ilos proyectos.
4. Aumento en la productividad del
equipo y una mejora en la capacidad de

entregar proyectos a tiempo.

Efectos a mediano plazo

1. Mejora en la satisfaccion de los
clientes y directores debido a la entrega
puntual y la calidad del trabajo.
2. Crecimiento profesional de los
colaboradores gracias a su formacion y
especializacion.

3. Reduccién de la resistencia al
cambio por parte del equipo, que se
adapta mejor a las nuevas

metodologias.

Impacto esperado a largo plazo

1. Transformacién sostenible de los
procesos de gestion de proyectos,
logrando que el Ulab funcione de
manera mas eficiente y competitiva.
2. Incremento de la retenciéon de
clientes gracias a la mejora en la
entrega de proyectos de alto impacto.
3. Un equipo mas especializado y
motivado, que contribuye al

crecimiento a largo plazo del Ulab.
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Supuestos

1. El personal esta dispuesto a recibir
capacitaciones y a mejorar sus
competencias.

2. El equipo  directivo  esta
comprometido con la implementacion
de los procesos estandarizados.
3. Los clientes estaran satisfechos con
los cambios en los procesos y la mejora
en los tiempos de entrega.
4. Se cuenta con los recursos
financieros necesarios para
implementar las capacitaciones vy

herramientas colaborativas.

Nota: Los elementos presentados se relacionan de forma causal, partiendo del problema identificado y los supuestos,
para definir acciones y recursos que generan resultados inmediatos, efectos a mediano plazo e impactos esperados a

largo plazo dentro del proyecto de intervencion.

2.2.2 Definicion de Indicadores y Variables de Analisis

Independientemente del método elegido (Matriz de Marco Légico o Teoria

del Cambio), es fundamental contar con una clara definicién de los indicadores y

variables de analisis. Estos serviran para medir el progreso y evaluar el impacto

de la intervencion. Algunos indicadores clave que se consideran en el contexto de

la intervencion en el Ulab son:

o Indicadores de Eficiencia en la Gestion de Proyectos:

o Porcentaje de proyectos entregados en tiempo y forma.

o Numero de proyectos completados dentro del periodo planificado.

o Reduccién en los tiempos de ejecucion de cada fase del proyecto.

+ Indicadores de Satisfaccion del Cliente:
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o Nivel de satisfaccion del cliente (medido mediante encuestas al
finalizar cada proyecto).

o Tasa de repeticion de clientes o proyectos a largo plazo.
e Indicadores de Crecimiento Profesional:
o Numero de capacitaciones completadas por los colaboradores.

o Mejoras en las habilidades técnicas y de gestién de proyectos del

equipo.
e Indicadores de Productividad:
o Incremento en la cantidad de proyectos completados por afo.

o Reduccién de sobrecostos asociados a fallos en la planificacion o

ejecucion.
2.2.3 Aplicacion del Método y Evaluacion del Impacto

Una vez definido el marco metodolégico, decantado por la Teoria del
Cambio, se procedio a su aplicacién en la fase de diagndstico profundo. Durante
esta fase, se recopilaron los datos necesarios para evaluar el estado actual de los
procesos de gestion de proyectos en el Ulab y se mediran los resultados obtenidos

después de la intervencion.

La evaluacién del impacto sera un proceso continuo, en el que se utilizaran
los indicadores y variables de analisis definidos para medir tanto los resultados
inmediatos como los efectos a mediano y largo plazo. De esta forma, se podra
ajustar la estrategia de intervencion de acuerdo con los resultados obtenidos,
asegurando que se alcancen los objetivos propuestos.
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CAPITULO 3

3. Diagnostico profundo: Marco de referencia y estrategia de

intervencion

El diagnostico profundo se centra en identificar las causas raiz de la
problematica que enfrenta el Ulab, analizando las relaciones, tendencias y
magnitudes de los factores clave que impulsan el cambio. Este diagndstico se
basara en la metodologia seleccionada y permitira medir las variables e
indicadores tanto antes como después de la intervencion, brindando un analisis

claro de los cambios que ocurren a lo largo del proceso.

3.1. Definicidn de la estrategia de intervencidn, seleccién de las herramientas
requeridas y el cronograma del diagnéstico profundo

La estrategia de intervencion se define a partir de la Teoria del Cambio, dado

que esta metodologia ofrece un enfoque flexible y ajustable a los cambios en el

proceso de gestion de proyectos en el Ulab. Con el apoyo del tutor, se ha

seleccionado una combinacion de herramientas cualitativas y cuantitativas para

obtener una vision completa del impacto de la intervencidon. Estas herramientas

incluyen:

« Entrevistas semiestructuradas con los colaboradores del Ulab para

identificar areas de mejora en los procesos.

« Encuestas de satisfacciéon a clientes y directores para evaluar el impacto
percibido de la gestion de proyectos antes y después de la intervencion.

o Indicadores de productividad para medir la eficiencia y eficacia en la

entrega de proyectos.

o Analisis de documentacidn y revision de procesos internos, a nivel macro

y micro, para identificar cuellos de botella y problemas operativos.
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El objetivo de estas herramientas mencionadas parte de un plan de busqueda
que ayude a recopilar informacion relevante y evidencias sobre la situacion
actual de los procesos de gestion de proyectos en el Ulab, con el fin de identificar
areas de mejora y posibles lineas de accién que optimicen la eficiencia operativa, la
satisfaccion del cliente y el desarrollo profesional del equipo, es por ello por lo que
se definio la siguiente tabla 4:

Tabla 4

Plan de Busqueda Otofio 2024.

Eficiencia en la Revision de tiempos de 2 Identificar los cuellos de botella que
entrega de entrega de proyectos semanas retrasan la entrega. Indicadores:
proyectos pasados, analisis de Tiempos de entrega promedio,

documentacién y porcentaje de proyectos entregados a
entrevistas con el equipo de tiempo.
proyectos.
Satisfaccion del Encuestas a clientes antes 1 Resultados: Evaluacion de
cliente y después de la semana satisfaccion previa y posterior.
intervencion. Indicador: Nivel de satisfaccién en una
escalade 1a10.
Competencias y Entrevistas con los 1 Evaluacion de las necesidades de
formacioén del colaboradores y revision de  semana formacion y habilidades actuales.
equipo los programas de Indicador: Brechas en habilidades
capacitacion actuales. técnicas y de gestion.
Procesos de Revision documental y 2 Resultados esperados: Diagnostico de
documentacion y comparacion con semanas la calidad de los procesos
planificacion de estandares de la industria. documentales. Indicador:
proyectos Cumplimiento de estandares en
documentacion.
Resistencia al Entrevistas cualitativas con 1 Resultados esperados: Nivel de
cambio dentro del el personal sobre la semana aceptacién del equipo hacia nuevas
equipo adopcion de nuevas metodologias. Indicador: Nivel de
metodologias. resistencia o aceptacion en una escala
de 1ab.

Nota: La tabla describe el plan de busqueda del proyecto de intervencion, articulando los aspectos a analizar con las
metodologias, herramientas, tiempos y resultados esperados, asi como los indicadores que permiten sustentar el
diagndstico del periodo otofio 2024.
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Convocado de la Empresa
El consultor se reunira con:

» Director y coordinacion de proyecto del Ulab.

e Personal clave involucrado en la gestién de proyectos.

« Clientes actuales o recientes que han recibido productos o servicios del
Ulab.

Dia para Programacion

Las entrevistas y recopilacion de datos se agendaran para las primeras dos
semanas del diagndéstico con reuniones especificas en horarios coordinados con
el equipo.

Area: Ulab, CEGINT, otro(s) departamentos del ITESO.

El consultor definira con cada uno de los involucrados el area a seleccionar

para realizar las actividades planeadas.
El cronograma del diagndstico profundo seguira las siguientes etapas:
Fase 1: Recoleccion de Informaciéon (Mes 1)

Reunion inicial con el equipo y presentacion del plan de busqueda.
Revision documental de procesos y tiempos de entrega.
Entrevistas con el equipo para identificar cuellos de botella.

0N~

Encuestas de satisfaccion a clientes y evaluacion de competencias del
personal.

5. Analisis preliminar de los datos recolectados.
Fase 2: Analisis y Diseiio de Propuestas (Mes 2)

6. Analisis en profundidad de la eficiencia en los tiempos de entrega.
7. Correlacion entre satisfaccion del cliente y problemas en los proyectos.
8. Identificacion de brechas de competencias en el equipo.
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9. Disefio de una propuesta preliminar de intervencion basada en los hallazgos.

Fase 3: Presentacion de Resultados y Reporte Final (Mes 3)

10. Presentacion de resultados preliminares al equipo directivo.

11.Ajuste de propuestas segun el feedback recibido.

12.Preparacioén del reporte final con las acciones a implementar.

13. Presentacion del diagnéstico final y validacion con todos los involucrados.

Visto de otra manera (tabla 5), observaremos que herramientas se usaran

dependiendo de la fase, asi como las variables recopiladas y resultados esperados:

Tabla 5

Cronograma de Diagndstico Profundo.

Entrevistas
Semiestructuradas

Andlisis de
Documentacion

Encuestas de
Satisfaccion

Evaluacion de
Competencias

Correlacion de
Datos

Presentacion de
Resultados

Fase 1y Fase 3

Fase 1

Fase 1

Fase 1y Fase 2

Fase 2

Fase 3

Percepcion de los
colaboradores sobre
los procesos

Flujo de trabajo,
tiempos de entrega

Nivel de satisfaccion
de los clientes antes
de la intervencion

Nivel de formaciony
brechas de habilidades
del equipo

Satisfaccion del
cliente y tiempos de
entrega

Evaluacidén general de
los cambiosenla
eficienciay
satisfaccion

Identificacién de areas
de mejoray cuellos de
botella

Mejora en la eficiencia
de los proyectos

Diagnéstico de la
satisfaccion previa, con
base en unaescalade 1

al0

Deteccion de
necesidades de
capacitaciony desarrollo
profesional
Andlisis del impacto de
la eficienciaen la
percepcion del cliente

Validacién de la
efectividad de la
intervenciony
retroalimentacion final

Nota: El cronograma se divide en tres fases, cada una cuenta con diversos tiempo de ejecucién.
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3.2. Definicion de los factores prioritarios a intervenir y/o cambiar en la

problematica

Los factores prioritarios que intervenir se relacionan con la ineficiencia en
la gestion de proyectos y la satisfaccidon del cliente. Estos son los puntos clave

en los que la estrategia de intervencion se centrara:

e Mejora de los procesos de planificacion y seguimiento: Se buscara
optimizar la forma en que los proyectos son organizados y gestionados,

reduciendo los tiempos de entrega y mejorando la comunicacion interna.

« Aumento de la satisfaccion del cliente: A través de una mejora en la
calidad de los entregables y una mayor transparencia en la gestion del

proyecto, se espera incrementar la satisfaccion de los clientes y directores.

o Desarrollo profesional de los colaboradores: Se implementaran
programas de capacitacion para fortalecer las competencias del equipo, lo

que contribuira tanto a su motivacion como a su desempeno.

Estos factores han sido seleccionados como prioritarios porque tienen un
impacto directo en la productividad de la unidad de negocio Ulab y en la

satisfaccion de los principales interesados.

3.3. Metas de informacién (qué quiero conocer con mi diagnéstico profundo)
Las metas de informacién que guiaran el diagndstico profundo incluyen
tanto variables cualitativas como cuantitativas, y se alinean con los objetivos de la

intervencidn. Algunas de las preguntas que se buscan responder incluyen:

e ¢ Qué percepciones tienen los colaboradores sobre las actuales practicas

de gestion de proyectos?

e ¢Cual es el nivel de satisfaccidon de los clientes y directores antes de la

intervencion?
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e ¢ Cuales son los principales cuellos de botella que retrasan los proyectos
en el Ulab?

e ¢ CoOmo ha cambiado la productividad del equipo tras la implementacion de

la intervencion?

e ¢Qué competencias profesionales han desarrollado los colaboradores a
través del programa de capacitacion?

Estas metas permitiran generar un analisis detallado de los cambios que
ocurren como resultado de la intervencion, y estaran alineadas con los instrumentos

de recoleccion de datos seleccionados.

Ademas, la informacion recopilada nos permitira generar una vision integral

del problema y proponer acciones alineadas a los objetivos de la intervencion.
Metas de Informacion por Fase:
Fase 1: Recoleccion de Informacién Inicial

La primera fase se centrara en identificar las causas raiz de los problemas
actuales en los procesos de gestion de proyectos. Las herramientas como
entrevistas semiestructuradas, analisis de documentacién y encuestas de
satisfaccidon nos permitiran conocer las variables cualitativas y cuantitativas

necesarias para realizar una evaluacion sistémica de la organizacion.

o Percepciones del Equipo: Recoger informacion sobre la percepcion de los
colaboradores acerca de los procesos, roles, y la resistencia al cambio. Esto
permitira identificar los cuellos de botella y areas de mejora.

o Meta: Tener una vision clara sobre las causas internas que afectan la

productividad y la eficiencia del equipo.

« Satisfaccion del Cliente: A través de encuestas, se medira el nivel de

satisfaccion antes de la intervencidn. Esto proporcionara un punto de

- Pag.79



ITESO, Universidad
“4 Jesuita de Guadalajara
=

SCHOOL OF BUSINESS

referencia sobre como los clientes perciben la calidad y el tiempo de entrega

de los proyectos.

o Meta: Diagnosticar el estado actual de la satisfaccion del cliente,

creando una base para futuras comparaciones tras la intervencion.

e Analisis de Documentacién: Examinar los procesos de documentacion
actuales permitira identificar ineficiencias en la planificacion y ejecucion de

proyectos.

o Meta: Evaluar el grado de cumplimiento de los estandares de
documentacion, determinando si existen diferencias significativas

respecto a las practicas 6ptimas de la industria.
Fase 2: Analisis Intermedio y Disefio de Propuestas

En esta fase, el analisis estara dirigido a correlacionar las métricas clave
obtenidas en la Fase 1, a fin de generar una visién sistémica que nos permita

entender como cada factor se interrelaciona en la dinamica organizacional.

o Correlacion entre Satisfaccion y Tiempos de Entrega: Se analizara como
la eficiencia en los tiempos de entrega impacta en la satisfaccion del cliente,
mediante indicadores cruzados. Esta fase sera fundamental para entender
qué aspectos tienen mayor impacto en la percepcidn de los clientes.

o Meta: Comprender la relacién causa-efecto entre la eficiencia
operativa y la satisfaccion del cliente, identificando las areas donde se

pueden implementar mejoras directas.

« Brechas de Competencias del Equipo: Evaluar las habilidades técnicas
y de gestion actuales del equipo en relacion con los resultados de los
proyectos permitira identificar las areas donde el equipo necesita fortalecer

su formacion.
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o Meta: Definir las necesidades de capacitacién para garantizar que

el equipo pueda manejar proyectos mas eficientemente a largo plazo.
Fase 3: Validacion y Presentacidén de Resultados

En esta fase, se consolidara toda la informacidn obtenida en las fases
anteriores, permitiendo validar los resultados de la intervencion y ajustar las

propuestas de mejora antes de la implementacion definitiva.

o Presentacion de Resultados y Retroalimentacién: Se recopilaran los
resultados cuantitativos y cualitativos para comparar el antes y el
después de la intervencion. Este analisis incluira tanto la percepcion interna

del equipo como la respuesta del cliente ante los cambios propuestos.

o Meta: Validar la hipotesis planteada inicialmente y establecer los
préximos pasos para implementar las soluciones propuestas de forma

sistémica.

Se busca integrar las diferentes variables y actores involucrados en la
operacion del Ulab. Al evaluar las percepciones del equipo, los procesos
documentales, y la satisfaccion del cliente de manera conjunta, se puede
entender como estos factores interactuan entre si, permitiendo disefiar una
intervencidn que no solo resuelva problemas aislados, sino que mejore el sistema

en su totalidad.

Este enfoque permite que las metas de informaciéon sean mas que solo
puntos de datos. En lugar de analizar cada variable de manera aislada, el
diagnostico tiene en cuenta cémo las acciones en una area (como la
capacitacion) pueden influir en la eficiencia operativa o en la percepcién del
cliente. Esta perspectiva holistica sera clave para asegurar que los cambios
implementados sean sostenibles y tengan un impacto positivo en todos los niveles

de la organizacion.
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A través de este enfoque sistémico, las acciones propuestas no solo se
enfocaran en mejorar aspectos especificos, sino en fortalecer la cohesiéon
organizacional y en garantizar que los procesos de gestion sean mas eficientes,
la satisfaccion del cliente mejore y el equipo de trabajo adquiera nuevas
competencias que lo preparen para desafios futuros.

3.4. Identificacidon, descripcidon y cuantificacion de métricas iniciales
(medicién antes de la intervencion)
Antes de la intervencion, se tomara una fotografia de la situacién actual en el

Ulab mediante la recopilacion de las siguientes métricas iniciales:

« Satisfaccion del cliente: Se medira a través de encuestas con una escala

de 1 a 10, donde los clientes evaluan el proceso de gestion de proyectos.

o Productividad del equipo: Se analizara el numero de proyectos entregados
de forma parcial o total en el plazo estimado durante los ultimos 12 meses,
junto con el porcentaje de retrasos.

« Competencias del equipo: Se evaluara el nivel actual de habilidades

técnicas y de gestion mediante entrevistas y autoevaluaciones.

Estas métricas seran cuantificadas y presentadas en tablas y graficos para
facilitar su comparacion con los datos obtenidos tras la intervencion. En breve se
describen las entrevistas y autoevaluaciones realizadas en el periodo de otofo
2024.

Encuesta de Satisfaccion del cliente. Se realiz6 una encuesta por cliente,
teniendo un total de cuatro respuestas. Por cada encuesta se realizaron preguntas

divididas en cinco secciones, listadas a continuacion:

Satisfaccion con el o los productos o servicios.
Satisfaccion con la atencién al cliente.

Satisfaccion en la gestion de incidencias y solicitudes.

0N~

Satisfaccion con el administrador de proyectos.
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Satisfaccion general.

Encuesta de Satisfaccion del cliente.

Seccion | \\ombrede Preguntas Cliente 1 Cliente2 | Cliente3 | Cliente4
seccién
éQué tan satisfecho esta con la funcionalidad de la plataforma web desarrollada 9 10 9 8
éConsidera que la plataforma web es intuitiva y facil de usar para el equipo de la 9 10 10 9
Satisfaccion La descarga del reporte EHED | Io. es para
1 [LEE(GS I dHay alguna funcionalidad o caracteristica de la plataforma web que considere que - LN EN LT N A LYY :Igu:\los mi, pero
producto(s) o podria mejorarse? participo el visitante en EElEs cre’o que
servicio(s) una sola hoja de excel. ) qf'e aun se
impiden puede
¢Qué tan satisfecho esta con la aplicacién mévil desarrollada? 9 10 9
éConsidera que la aplicacién movil facilité la experiencia de los participantes en 10 10 10
REMREINLII ¢ Qué tan satisfecho esta con la atencién presencial brindada por el equipo de Ulab| 10 10 9 10
2 con la atencién éConsidera que la presencia del equipo de Ulab fue suficiente para resolver o o W W
alcliente problemas e incidencias durante el evento?
BEUBEMELLENE  Qué tan satisfecho estd con el tiempo de respuesta del equipo de Ulab para - - a G
3 la gestion de resolver las incidencias y solicitudes durante el proyecto?
[WELEUISEIIAN ¢ Considera que el equipo de Ulab mostré empatia y compromiso en la resolucién 10 10 2 2
solicitudes. de las incidencias reportadas?
Satisfaccion
conel £Qué tan satisfecho esta con el administrador de proyectos del Ulab? 10 9 10 10
4 administrador éConsidera que el administrador de proyectos facilité la comunicacién y 0 g g 0
de proyectos. coordinacién entre el equipo de Admisiones y Ulab?
¢Qué tan satisfecho esta con el resultado general del proyecto? 10 10 9 8
5 Satisfaccion ¢Considera que el proyecto cumpli6 con las expectativas y necesidades 10 10 9 9
General planteadas?
¢Recomendaria trabajar con el equipo de Ulab para futuros proyectos? 10 10 10 10

Nota: Esta encuesta pretende usarse con cada proyecto desarrollado y seguir retroalimentando constantemente.

De los resultados presentados en la tabla 6, basado en cuatro respuestas

obtenidas de clientes que han colaborado con el Ulab, se evaluan aspectos como

la satisfaccion con los productos o servicios, la atencion recibida, la gestién de

incidencias, el desempeno del administrador de proyectos y la satisfaccion general.

A partir de esta informacién, se pueden destacar los siguientes puntos de

interpretacion:

1.

Claridad y rapidez en la atencion: Los clientes valoran de manera positiva
la disposicion del equipo para responder sus dudas y dar seguimiento a
incidencias. Sin embargo, también sefialan que, en algunos casos, la
velocidad de respuesta depende de la carga de trabajo existente. Esto
sugiere la importancia de mantener una comunicacion continua y bien
estructurada para equilibrar la demanda de varios proyectos

simultaneamente.
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Percepcién sobre la calidad de entregables: De acuerdo con los datos
recabados, quienes respondieron muestran una tendencia a estar
satisfechos con la calidad final de las soluciones tecnoldgicas. Al mismo
tiempo, algunos comentarios indican la necesidad de una mejor
documentacion técnica y una planeacion mas detallada para evitar
correcciones tardias. Esto evidencia que, si bien la calidad del producto se
considera buena, hay oportunidades de mejora en la gestion previa a la
entrega.

Gestion de incidencias y solicitudes: Otro hallazgo frecuente es la utilidad
de contar con metodologias de seguimiento de tareas y priorizacion de
solicitudes. Los clientes perciben que la solucién de incidencias puede
alargarse cuando no hay un registro o tablero que facilite el control y la
asignacion de prioridades. En este sentido, implementar herramientas de
gestion de proyectos, como Jira o Trello, ayudaria a transparentar el estado
de cada solicitud y mejorar tiempos de respuesta.

Roles y responsabilidades del administrador de proyectos: Las
respuestas aluden a la necesidad de un liderazgo mas visible y proactivo en
el seguimiento de las tareas y la comunicacion con el cliente. Aunque se
reconoce la buena disposicion y el profesionalismo, también se menciona la
importancia de contar con planes de trabajo claros para evitar confusiones y

retrasos.

Satisfaccion general: De manera global, los resultados de esta encuesta
muestran que, pese a las areas de oportunidad, la mayoria de los clientes
conserva una percepcion positiva de la colaboracién con el Ulab. Esto se
relaciona con la hipdtesis de causalidad que vincula la estandarizacién de
procesos y la mejora en la planificacion con una mayor satisfaccion del

cliente.
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En conjunto, la interpretacion de la Encuesta de Satisfaccion del Cliente
(Figura 12) sugiere que la calidad de los productos y la atencién al cliente son puntos
fuertes del Ulab, pero hay areas de mejora en cuanto a la documentacion, la
organizacion de tareas y la definicion de roles para brindar un servicio todavia mas

consistente y eficiente.

Encuesta de satisfaccion del personal. Se realizé una encuesta por colaborador,
teniendo un total de cinco respuestas. Por cada encuesta se realizaron preguntas

que se dividen también en cinco secciones enlistadas a continuacion:

Satisfaccion general con la organizacion
Comunicacion y colaboracion en la organizacion
Interés y compromiso con los objetivos de la organizacion

Apoyo y bienestar en el trabajo

o~ 0N =

Entorno y cultura organizacional
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Encuesta de satisfaccion del personal.

Seccion Nombre seccién Preguntas Colaborador 1 Colaborador 2 Colaborador 3 Colaborador 4 Colaborador 5
Enuna escala del 0 al 10, ;qué tan satisfecho/a
estds con tu experiencia generalen la 8 4 9 9 9
Sati P
1 Generalcon la AAHES c!ue ta oreanizacion cumple contus Mayormente No cumple Mayormente Totalmente Mayormente
expectativas laborales y profesionales?
Orgamzacmn En una escala del 0 al 10, ;qué tan probable es que
recomiendes la organizacion como un buen lugar 8 6 8 10 10
para trabajar?
En una escala del 0 al 10, ;como evaluarias la
. calidad de la comunicacién dentro de la 8 9 8 7 8
Comunicacion izaci6
y Colaboracién (Sientes que tienes las herramientas y recursos
2 necesarios para desempefiar tus De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
enla de manera efectiva?
rganizacién |iConsideras que los objetivos y expectativas estan
Ry Consid 105 objetr 3
claramente definidos en cada proyecto o tarea en Frecuentemente Algunas veces F F Frecuentemente
la que participas?
;Qué tan alineados sientes que estan tus intereses
Interés y personales y profesionales con los objetivos de la alineados alineados Moderadamente alineados alineados alineados
Compromiso
Enuna escala del 0 al 10, ;qué tan comprometido
3 con los te sientes con los objetivos de la organizacion? 9 8 9 8 8
Objetivos de la :
A . (Qué tan probable es que busques nuevas
Organizacién oportunidades de crecimiento dentro de esta 10 9 10 8 8
¢Qué tan de acuerdo estas con la afirmacion:
"Siento que la organizacion demuestra interés en De acuerdo Totalmente en desacuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo
mi bienestar y desarrollo profesional"?
(Qué tan satisfecho/a estas con las
Apoyo y de di lloy i que 9 5 & 7 8
" ofrece la 0
4 |Bienestarenel - -
Debido a que el area
Trabajo Hay muchas cosas por Elajuste de las . § depende casi totalmente de
. Una mejor claridad en la
¢Hay algan aspecto relacionado con el apoyo y mejorar, como el espacio de responsabilidades y los forma en como se lievan L0s mi cuando no estoy Elhorario actual que tengo
bienestar en el trabajo que consideres importante trabajo, dar las. sueldos. Comunicacion e disponible se siente una por hacer teletrabajo desde
mejorar? herramientas necesarias efectiva entre lideres y proys y presion enorme por hacer otro pais.
N y personal N o
para realizar el trabajo colaboradores. deltrabajo la prioridad
ndmero 1
¢Qué tan satisfecho/a estas cov el enlorno y 8 s 7 9 s
cultura laboral de la
¢Sientes que tus opiniones y sugerencias son
Entorno y ¢ d P ysug N Algunas veces Algunas veces Algunas veces Siempre Algunas veces
5 Cultura valoradas por la ?
Organizacional ¢Qué tan de acuerdo estas con la afirmacién:
"Siento que puedo confiar en mis companeros de Totalmente de acuerdo Neutral De acuerdo Totalmente de acuerdo Neutral
equipo para cumplir con sus responsabilidades"?
Hacer mas caso a lo que Que se puedan definir
. N . 5 . 5 dicen los empleados cuando trayectorias profesionales Una o dos personas mas 5
Comentarlos ¢Tienes algin comentario adicional o sugerencia . Los tiempos de respuesta de
’ N sefialan que se estd por cada uno de los para delegar y 3
Extra para mejorar el desempefioy la cultura de la B las gestiones internas con
dici les m haciendo mal o que hace asi como enotras P p
adiciona organizacion? . y - 3 otras instancias.
falta para mejorar el buscar incentivos para un areas
imi mejor imi laboral

Nota: Se utilizaron numeracion de los colaboradores para mantener privacidad de datos.

En la tabla 7, se compilan las respuestas de cinco colaboradores, quienes
evaluaron su experiencia laboral en cinco areas clave: satisfaccion general con la
organizacion, comunicacion y colaboracion, interés y compromiso con los objetivos
institucionales, apoyo y bienestar en el trabajo, y el entorno o cultura organizacional.

A partir de los datos, pueden interpretarse las siguientes conclusiones:

1. Satisfaccion general y motivacion

La mayoria de los participantes refleja satisfaccion en su dia a dia,

apreciando la oportunidad de trabajar en proyectos de innovacion
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tecnoldgica. Sin embargo, algunos sefalan la necesidad de una planeacion
mas clara de actividades y plazos, lo que pone en evidencia la relevancia de
reforzar la gestion de proyectos para que cada colaborador comprenda su rol
y tiempos de entrega.

Comunicacion y colaboracion internas

El equipo valora la cercania entre los integrantes y el ambiente colaborativo;
no obstante, existen menciones sobre reuniones poco productivas o con
objetivos imprecisos. Esto sugiere que, si bien el clima laboral es positivo,
persisten areas de oportunidad en la distribucion de tareas y el seguimiento
de objetivos, especialmente cuando se trabaja en varios proyectos

simultaneamente.
Compromiso con los objetivos organizacionales

Se observa un alto grado de identificacion con la mision y vision de la
institucion, reflejado en el deseo de contribuir a la creacion de soluciones
tecnolégicas de impacto. Sin embargo, el cuestionamiento radica en como
canalizar ese compromiso en metas bien definidas que promuevan un
sentido de logro individual y colectivo, con un rumbo hacia la unificacién y

cohesién en el equipo.
Apoyo y bienestar en el trabajo

En general, los colaboradores destacan que se sienten respaldados por sus
supervisores y colegas; aun asi, sefialan la necesidad de contar con una
mayor flexibilidad y recursos para la formacion continua. Esto sugiere que la
universidad ofrece programas y cursos, pero es recomendable trazar un plan
de capacitacion mas estructurado y con indicadores de avance personal y
profesional.
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5. Entorno y cultura organizacional

El estilo de liderazgo y la cultura orientada a la innovacién han generado un
entorno favorable para la experimentacidn y el aprendizaje. No obstante, la
simultaneidad de proyectos y la escasez de personal (en ciertos periodos)
generan picos de estrés que podrian atenuarse con una mejor gestion de
cargas de trabajo y de definicion de prioridades.

Al englobar los cinco puntos, la encuesta refleja que el personal se encuentra,
en su mayoria, motivado y alineado con los valores de la organizacion, pero requiere
mejoras en aspectos organizacionales como la comunicacion, la asignacion de
tareas y la planeacion de capacitaciones. Estas conclusiones ratifican la importancia
de implementar metodologias agiles, optimizar la documentacion de procesos y
reforzar la formacion del equipo para incrementar la satisfaccion laboral y la eficacia
de las entregas.

Se cred6 otra mas para proveedores: La tabla generada presenta los resultados
de una Encuesta de Satisfaccion del Proveedor. Esta encuesta fue disefiada para
evaluar la experiencia de proveedores externos al colaborar con nuestra
organizacion, abarcando tres respuestas en total. Cada respuesta se organiza en
cinco secciones clave que permiten un analisis detallado de la colaboracion y
satisfaccion del proveedor. Las secciones de la encuesta son las siguientes:

1. Satisfaccion General con la Organizacién: Evalua el nivel de satisfaccion
general del proveedor en relacion con la colaboracion y cumplimiento de

expectativas por parte de la organizacion.

2. Comunicacién y Colaboraciéon con la Organizacion: Analiza la claridad y
efectividad de la comunicacion, asi como la disponibilidad de informacion y
recursos para el proveedor.
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3. Estructura y Cumplimiento de los Plazos: Mide la claridad en la
planificacion de plazos y la capacidad de la organizacion para cumplir con los

tiempos acordados.

4. Apoyo y Profesionalismo del Equipo: Examina el apoyo recibido por parte
del equipo, el profesionalismo y el conocimiento técnico que la organizacion

demuestra en la colaboracion.

5. Comentarios y Sugerencias para Mejorar la Colaboracién: Incluye
respuestas abiertas que permiten al proveedor expresar recomendaciones y

observaciones adicionales para mejorar la experiencia de trabajo conjunto.
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Encuesta de satisfaccion del proveedor.

Seccion N::\cbcr;:e Preguntas Respuestas Proveedor 1 Respuestas Proveedor 2
En una escala del 0 al 10, ;qué tan satisfecho
estds con la colaboracién general con nuestra ITESO: 6. Ulab: 8. 10
organizacion? (ITESO y Ulab)
Satisfaccion ¢Consideras que nuestra organizacion cumple
1 General con la con los acuerdos y expectativas establecidas en Frecuentemente. Siempre
Organizacion cada proyecto?
En una escala del 0 al 10, ;qué tan probable es
que recomiendes trabajar con esta organizacién 9 10
en futuros proyectos?
En una escala del 0 al 10, ;cdmo evaluarias la
claridad y efectividad de la comunicacién con el ITESO: 7, Ulab: 8. 10
equipo de nuestra organizacion? (ITESO y Ulab)
Comunicaciény | ;Sientes que nuestra organizacion proporciona
2 Colaboracién con | lainformacion y recursos necesarios de manera Frecuentemente. Siempre
la Organizacion oportuna?
¢Consideras que nuestra organizacion esta
abierta a la retroalimentacion y a realizar ajustes Desacuerdo. Totalmente de acuerdo
cuando es necesario?
¢En qué medida consideras que nuestra
organizacion es claray estructurada en la Poco clara. Muy claray estructurada
planificacién de plazos para cada proyecto?
En una escala del 0 al 10, ;qué tan satisfecho
Estructuray estas con el nivel de responsabilidad y 6 10
3 Cumplimiento de compromiso de nuestra organizacion para
los Plazos cumplir con los plazos y procesos establecidos?
¢Qué tan probable es que vuelvas a elegir esta
organizacion para futuros proyectos en funcién 9 10
de nuestra capacidad para cumplir con los
plazos?
¢Qué tan satisfecho estas con el apoyo y el nivel
de profesionalismo mostrado por el equipo de 7 10
nuestra organizacion?
¢;Consideras que nuestra organizacion cuenta
Apoyo y con el conocimiento técnico y profesional De acuerdo. Totalmente de acuerdo
4 Profesionalismo adecuado para llevar a cabo los proyectos
del Equipo asignados?
¢Qué tan de acuerdo estds con la afirmacion: 'El
e(_qulpo dela (?rganlzamon e§ conflableY Neutral. Totalmente de acuerdo
mantiene los estandares de calidad requeridos
en cada etapa del proyecto'?
Un desarrollo més profundo
para los requerimientos y
entregables porque muchas
veces no se dimensiona bien lo
que se esta pidiendo,
) parque/lteso/Ulabt V|gn~a: pidié CanaanacIon el
Comentarios y . . o . SW para cursos. Ej. 1 ano en el
. ¢Tienes algin comentario adicional o sugerencia .. colaborador para la
Sugerencias para ) L N de contratos, no habia junta o .
5 R para mejorar la experiencia de trabajo y . . actualizacién y mejora en
Mejorar la L, . con cliente final, se estancaba, N
L colaboraci6n con nuestra organizacion? ) eluso de sus herramientas
Colaboracion cambio de regs. a cada rato, no .
. de trabajo
se sabe decir que no, muchos
sistemas se tenian que
replantear ya estando
desarrollados, afecta
documentacion, testing,
rehacer.

Nota: Se consideraron proveedores externos a la organizacion, sin embargo, también se cuentan con proveedores internos

de la universidad como lo son otras oficinas, departamentos y direcciones con las que se interactuan.
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La tabla 8, incluye respuestas de proveedores sobre su experiencia al
colaborar con la organizacion, evaluando aspectos de satisfaccion general,
comunicacién, cumplimiento de plazos, apoyo y profesionalismo, asi como
comentarios adicionales. A partir de sus respuestas, se pueden identificar los

siguientes puntos:
A. Satisfaccion general y percepcioén de la organizacién

Los proveedores valoran positivamente su relacion con la organizacion,
especialmente cuando se cumplen los acuerdos y los procesos de compra o
contratacion son transparentes. Sin embargo, en algunos casos se sefiala
que la claridad inicial en los lineamientos de colaboracion podria mejorar.
Este punto sugiere la necesidad de reforzar acuerdos previos, quiza con
contratos y definiciones mas explicitas de expectativas y alcances del

servicio.
B. Comunicacion y colaboracion

En términos de comunicacion, los resultados muestran que los proveedores
aprecian una comunicacion continua y fluida, pero hacen notar que a veces
la informacién no llega con suficiente antelacién para preparar o entregar los
insumos requeridos. Esto indica que, si bien hay una disposicién a la
colaboracion, hace falta formalizar horarios de entrega de informacion vy

registros de seguimiento para evitar confusiones.
C. Estructura y cumplimiento de plazos

Respecto a la planificacion de plazos, los proveedores manifiestan que la
organizacion suele definir cronogramas de trabajo adecuados; sin embargo,
algunos se ven modificados por cambios no previstos internamente. Esta

sefal de alerta coincide con la relevancia de aplicar metodologias agiles y
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estandares de documentacion, con el fin de alinear a todos los involucrados

sobre las fechas limites y tiempos de respuesta.
D. Apoyo y profesionalismo del equipo

En términos generales, la mayoria de los comentarios destacan un trato
profesional y una actitud de apoyo por parte de los colaboradores. Como area
de mejora, se menciona profundizar aun mas en la comunicacion de detalles
técnicos y administrativos de los proyectos, de modo que el proveedor
comprenda completamente sus responsabilidades y requerimientos.

E. Comentarios y sugerencias

En el apartado de recomendaciones, los proveedores proponen incrementar
las reuniones cortas de verificacion antes de llegar a hitos o entregas
importantes, y disefar un canal directo para consultas urgentes. Esto revela
que se valora un acercamiento mas ordenado, con metodologias que
fomenten la visibilidad de los avances y la identificacion temprana de posibles
riesgos o retrasos.

En general, la encuesta de satisfaccion del proveedor muestra una relacion
positiva con la organizacion, pero subraya oportunidades de mejora centradas en la
planeacion de actividades y la formalizacion de acuerdos. Estas apreciaciones de
los proveedores se alinean con la propuesta de estandarizar procesos y reforzar la
comunicacién interna para asegurar cronogramas Yy expectativas claras,

fortaleciendo la eficiencia y confiabilidad en la cadena de suministro.
Conclusiones del diagnoéstico

A lo largo del capitulo 3, dedicado al diagnodstico profundo, se analizaron
multiples fuentes de informacion (encuestas, entrevistas, revision documental y
observacion participante) para comprender de manera integral las areas de mejora
y las fortalezas del Ulab en la gestion y desarrollo de proyectos tecnologicos.
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A continuacion, se exponen las principales conclusiones que sintetizan la

informacion recabada:

Necesidad de estandarizar y documentar procesos

El levantamiento de datos permitié evidenciar la diversidad de métodos que cada
colaborador aplica de forma individual, generando inconsistencias en la

planificacion y ejecucion.

Las encuestas al personal mostraron que el equipo valora la flexibilidad, pero
echa de menos una metodologia clara que promueva la colaboracion y la

distribucion equilibrada de tareas.

Se concluye que adoptar marcos agiles (Scrum, Kanban) y formalizar la
documentacion (politicas, guias y formatos de control) impulsaria la eficiencia en

los proyectos e incrementaria la satisfaccion interna.

Comunicacion y coordinacion internas como factor critico

El diagndstico dejo ver la relevancia de alinear la comunicacion entre las distintas

funciones, sobre todo al gestionar proyectos simultaneos.

Las encuestas al personal (tabla 7) y las de clientes y proveedores (tabla 6 y 8,
respectivamente) apuntan a la importancia de mejorar el flujo de informacion,

para responder oportunamente a solicitudes o cambios de requerimientos.

Si bien existe un ambiente laboral positivo y colaborativo, la ausencia de un
sistema de seguimiento mas robusto (como tableros de tareas o reuniones

estructuradas) provoca confusiones e incrementa los tiempos de respuesta.
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Sobrecarga de trabajo y planeacién insuficiente

e El capitulo 3 destaca que los equipos perciben picos de estrés y retrasos,
derivados de la multiplicidad de roles y la distribucibn poco clara de
responsabilidades.

e La encuesta de satisfaccion del personal refleja que, aunque el compromiso con
la mision del laboratorio es alto, la falta de planeacion genera sobrecostos,
cuellos de botella en la programacién y dilata la entrega de productos.

e Por tanto, se recomienda un plan de gestion de recursos humanos y
cronogramas mas realistas que incluyan el monitoreo continuo de cargas de

trabajo.
Fortalezas en la atencion al cliente y la calidad final de los entregables

e Tanto la encuesta de satisfaccion del cliente (tabla 6) como la del proveedor
(tabla 8) muestran buenas valoraciones sobre la disposicion del equipo y la

calidad de los productos entregados.

e Aun asi, se sefalan oportunidades para mejorar la transparencia en los tiempos

de entrega y la coordinacion previa a los hitos mas relevantes de cada proyecto.

e Este escenario confirma que el potencial innovador de la organizacion es sélido,
pero esta limitado por la falta de metodologias de seguimiento y documentacion

formal.
Formacién continua y especializacion técnica

e EI| diagndstico identifica que el Ulab requiere planes de capacitacion mas
estructurados para consolidar habilidades de gestion y profundizar en

tecnologias emergentes, en linea con lo expresado por el personal.

e Un programa de upskilling y reskilling, adaptado a los objetivos estratégicos de
la organizacion, incrementaria tanto la productividad como la satisfaccion

individual de los colaboradores.
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Vision compartida y apoyo del CEGINT

e El apoyo institucional para la implementacion de mejoras y la apertura al cambio
es un factor favorable detectado en las entrevistas con la coordinacion vy
direccion del Ulab.

e Esto facilita la adopcién de acciones concretas (como la estandarizacion de
procesos y herramientas de gestion) y establece una ruta de intervencion mas

clara a mediano y largo plazo.

Relevancia de integrar metodologias de monitoreo y evaluacién (A3
Estratégico y teoria del cambio)

e Se describe la propuesta de utilizar herramientas como A3 Estratégico para
hacer seguimiento a la intervencion, permitiendo correlacionar acciones

especificas con resultados medibles.

e Esta practica, sumada a la teoria del cambio, asegura que las estrategias de
mejora se basen en hipotesis claras, con metas factibles y procesos de
retroalimentacion continua que ajusten la intervencién segun los hallazgos

reales.

De manera resumida, el diagnodstico profundo revela que la base del
funcionamiento del Ulab es so6lida en términos de talento, compromiso y capacidad
innovadora. Sin embargo, la organizacion enfrenta retos en la definicion formal de
procesos, la comunicacion y la gestion de cargas de trabajo. Para cerrar las brechas
detectadas, se recomienda adoptar marcos agiles, robustecer la documentacion de
proyectos y disefiar programas de formacién que impulsen tanto la especializacion
técnica como la eficiencia operativa. Estas conclusiones serviran como fundamento
para la propuesta de intervencion y el plan de accién que se definiran en los
capitulos posteriores.
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3.5. Descripcién del analisis: correlacion e interpretacion de la informacién

El analisis de la informacidn se centrara en establecer correlaciones entre las

meétricas iniciales y las obtenidas tras la intervencion. Se espera observar:

Correlacién positiva entre la mejora en la planificacion de los proyectos y la
reduccion en los tiempos de entrega.

Aumento significativo en la satisfaccion del cliente, a medida que los

procesos de gestion se vuelven mas eficientes y transparentes.

Desarrollo de competencias entre los colaboradores que se correlaciona
con una mejora en la calidad de los entregables y una mayor motivacion del

equipo.

La interpretacion de los datos permitira validar la hipétesis planteada y

demostrar el impacto de la intervencién en los procesos del Ulab. Se presentaran

graficos y estadisticas que reflejen estos cambios de manera visual y comprensible.

Se describe a continuacion la hipotesis de causalidad:

Si se implementan procesos estandarizados para la gestion de proyectos,

junto con un programa de capacitacion especializado para mejorar las

competencias del equipo en metodologias agiles y técnicas de planificacion,

entonces se lograra una mejora significativa en la eficiencia operativa del Ulab,

reflejada en:

1.

2.

Una reduccién en los tiempos de entrega de proyectos.

Un incremento en la satisfaccion del cliente, debido a la calidad y
puntualidad de las entregas.

Un fortalecimiento de la cohesion y productividad del equipo, al mejorar
su capacidad para manejar proyectos de mayor complejidad y adaptar
nuevas herramientas y metodologias de trabajo.
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Esta hipétesis de causalidad plantea que la introducciéon de nuevos
métodos de trabajo y el desarrollo de habilidades en el equipo seran los motores
clave que impulsen mejoras en la entrega de proyectos y, como consecuencia, el

éxito general de la intervencion.

Analisis: Los resultados de las encuestas realizadas a colaboradores, proveedores
y en general sobre la satisfaccion organizacional han permitido identificar
tendencias y correlaciones que pueden guiar futuras mejoras en la gestion de
proyectos y en la relacidon con los stakeholders.

Por lo que se puede decir que la hipotesis de causalidad planteada se valida
con base en las encuestas y el analisis realizado. A continuacion, se presentan los

puntos clave del analisis:

Correlaciéon Positiva entre la Mejora en la Planificacion de los Proyectos y la

Reduccién en los Tiempos de Entrega

e Los datos obtenidos sugieren que una planificacion mas detallada y estructurada
en los proyectos tiene un impacto positivo en la eficiencia de las entregas. Tanto
colaboradores como proveedores han sefialado que la claridad en los plazos y
la definicidn de objetivos permiten una mejor gestion de los recursos y tiempos,

lo que reduce significativamente los retrasos en la entrega de proyectos.

e Los resultados de la encuesta muestran una correlacién positiva entre la
mejora en la planificacién de proyectos y la reduccién en los tiempos de entrega.
Los colaboradores y proveedores destacaron que cuando los objetivos y plazos
son claros y se aplican metodologias de planificacion mas estructuradas, se
disminuyen los retrasos en las entregas. Esto respalda la primera parte de la
hipotesis sobre el impacto de los procesos estandarizados en la eficiencia

operativa.
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Aumento en la Satisfaccion del Cliente

Conforme los procesos de gestion se han vuelto mas eficientes y transparentes,
se observa un aumento en la satisfaccidon de los clientes. Los clientes han
reportado una experiencia mas positiva debido a una comunicacion constante y
a la entrega puntual de los proyectos, lo que refleja una mejora en la percepcion
de calidad y confiabilidad de la organizacién.

La encuesta refleja un aumento en la satisfaccion del cliente en funcion de la
calidad y puntualidad de las entregas. A medida que los procesos de gestion se
han vuelto mas eficientes y transparentes, los clientes han percibido un servicio
mas confiable y de alta calidad. Esto confirma que implementar métodos
estandarizados contribuye a una experiencia mas positiva para los clientes,

cumpliendo asi con la segunda parte de la hipétesis.

Desarrollo de Competencias en los Colaboradores

La capacitacion y el desarrollo continuo entre los colaboradores muestran una
correlacion con la mejora en la calidad de los entregables y una mayor
motivacion del equipo. Los colaboradores se sienten mas alineados con los
objetivos de la organizacion y mas capacitados para contribuir de manera
efectiva en sus proyectos, lo que no solo aumenta la calidad de los resultados,
sino también fortalece el compromiso y la satisfaccion laboral.

Los colaboradores reportaron un desarrollo de competencias y una mayor
motivacién, lo cual se traduce en una mejora en la calidad de los entregables.
La encuesta indica que el equipo esta mejor capacitado y mas comprometido, lo
que les permite manejar proyectos mas complejos y adaptarse a nuevas
metodologias de trabajo. Esto valida la tercera parte de la hipotesis, que plantea
que la capacitacion y el desarrollo de habilidades contribuyen al fortalecimiento

de la cohesion y productividad del equipo.
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Este analisis resalta la importancia de una planificacién cuidadosa y una
gestion clara en todas las fases de los proyectos. La mejora en estos aspectos no
solo contribuye a una mayor satisfaccion del cliente, sino que también impulsa el
desarrollo profesional del equipo y fortalece la relacion con los proveedores.
Implementar estos hallazgos en la practica permitira a la organizacién continuar

creciendo de manera sostenible y eficiente.

Los resultados de las encuestas apoyan la hipotesis de causalidad: la
implementacion de procesos estandarizados y la capacitaciéon especializada en
metodologias agiles y técnicas de planificacion estan logrando los efectos
esperados en la eficiencia operativa del Ulab, reflejados en la reduccion de tiempos
de entrega, el aumento en la satisfaccion del cliente y una mejora en la cohesion y

productividad del equipo.
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CAPITULO 4

4. Implementacion: Planeacion de la intervencion

4.1. Justificacion de la intervencion
El diagnostico profundo en el capitulo anterior evidencia claramente varias
causas raiz que afectan la eficacia del Ulab en la ejecucion de proyectos
tecnoldgicos. En particular cinco puntos:

Falta de estandarizacion de procesos y metodologias:

A pesar de existir un conocimiento parcial de metodologias agiles (Scrum,
Kanban), no hay un marco unificado que facilite la coordinacion y la asignacion de

recursos de manera equilibrada en todos sus proyectos y equipo de desarrollo.
Carencia de capacitacion continua y planes de desarrollo profesional:

El equipo no cuenta aun con un programa estructurado que fomente la
adquisicion de nuevas habilidades, tanto técnicas como administrativas y de
liderazgo. Esto esta limitando su capacidad de enfrentar proyectos complejos y

adaptarse a tecnologias emergentes.
Déficit en la gestidn financiera y estratégica de los proyectos:

No se estan dando un seguimiento sistematico de los costos, los flujos
financieros y el analisis de rentabilidad, lo cual ha estado dificultando la toma de

decisiones en una parcialidad de los proyectos.
Comunicacion interna limitada y poca claridad de roles:

A pesar de tener encargos y roles del puesto de manera formal, la realidad
es que, con el exceso de proyectos en paralelo, la falta de documentacion constante
y la asignacion imprecisa de responsabilidades generan confusion y retrasos en la

entrega.

- Pag. 101



ITESO, Universidad
”4 Jesuita de Guadalajara
=

SCHOOL OF BUSINESS

Liderazgo y motivacion con oportunidad de crecimiento:

Si bien la cultura organizacional del ITESO y el CEGINT promueve la
innovacion y el trabajo colaborativo, no existe para el Ulab un plan de liderazgo
transversal que potencie la motivacion, la autonomia y el crecimiento de cada

colaborador.

Dado que el enfoque en la Maestria en Administracion consiste en no solo la
estandarizacion de procesos sino también la formacion de lideres, la gestion
estratégica, la perspectiva financiera y el desarrollo del talento, se justifica una

intervencidn que integre todos estos ejes.

Al abordar las carencias identificadas desde un espectro amplio llamese el
operativo, financiero, de liderazgo y de desarrollo del personal, la intervencion
tendra que responder tanto a la problematica puntual de Ulab como a las exigencias
de un programa de posgrado en Administracion, cuyos principios buscan formar
profesionales capaces de gestionar eficazmente recursos y personas para cumplir

objetivos estratégicos.

Asi que la intervencion tiene que ir mas alla de mejorar aspectos técnicos:
busca, de forma integral, asegurar que el laboratorio sea sostenible
financieramente, competitivo en el mercado tecnoldgico, y que su equipo desarrolle
competencias de liderazgo, vision estratégica y habilidades de trabajo colaborativo,
alineadas a los retos de la industria en la que se encuentra con precisa claridad para
todos y cada uno de ellos.

En gran parte, la intervencion tiene una dimensién formativa significativa.
Para lograr la mejora continua, se contemplan acciones de capacitaciéon y
desarrollo profesional alineadas con las tendencias tecnoldgicas emergentes para
el equipo de desarrollo, como la inteligencia artificial, machine learning y procesos

automatizados en programacion como integracion continua y DevOps.
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Con ello, se responde a la expectativa del personal de contar con
oportunidades de crecimiento que, a su vez, reducen la rotacién de talento e
incentivan la especializacion técnica. Todo esto traducido en un beneficio mutuo
para la organizacion y los colaboradores, ya que mejora la calidad de los proyectos
y eleva la satisfaccion laboral en todos los niveles.

De manera simplificada, la justificacion de la intervencion radica en la
urgencia de corregir las ineficiencias detectadas, garantizar la continuidad y el
crecimiento sostenible de los proyectos tecnolégicos, y alinear a todos los
actores del Ulab hacia un modelo de gestidon que facilite la colaboracién, la
responsabilidad compartida y la entrega de resultados de excelencia. De no
implementarse cambios a corto y mediano plazo, se corre el riesgo de perpetuar los
retrasos y la sobrecarga de tareas, con el consecuente deterioro de la calidad de
las soluciones entregadas y la insatisfaccion creciente de clientes, proveedores y
colaboradores.

4.1.1. Consideraciones costo/beneficio de la intervencion
Como parte de la justificacion, se contempla un analisis de costo/beneficio
que incluya no solo el ambito monetario sino también el potencial de crecimiento

profesional, reputacional y estratégico del Ulab:
Costos de capacitacion y estandarizacién:

o Formacion continua: Inversidon en cursos, certificaciones, talleres,

ponencias, posgrados, etc.

o Recursos tecnoldgicos: Suscripciones a herramientas de gestion de
proyectos (Trello, Jira, Monday, etc.), licencias de software para finanzas o

métricas.
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o Tiempo productivo del equipo: Horas invertidas en la definicion y
documentacion de procesos, reporteo de las tareas por colaborador, asi

como en la asistencia a capacitaciones mostrada en horas.
Beneficios tangibles:

o Reduccién de retrasos y sobrecostos: El sistema de gestién de proyectos
que sea robusto acortara los plazos de entrega, disminuira correcciones de
ultimo momento y prevendra costos asociados a la deficiente calidad e

incumplimientos. Cosa que actualmente se hace parcialmente.

o Mejora en la rentabilidad de los proyectos: Un control financiero mas
solido con su correspondiente seguimiento puntual y la asignacion eficiente
de recursos aumentarian la productividad y la rentabilidad por cada proyecto.

o Mayor competitividad en el mercado: Al cumplir tiempos y estandares de
calidad por proponer, el laboratorio se vuelve mas atractivo principalmente
para el interior de la misma institucion (clientes internos) asi como para

empresas externas.
Beneficios intangibles:

o Desarrollo del talento y liderazgo: Un equipo con competencias reforzadas
en gestion de proyectos, estrategia, finanzas y liderazgo sera capaz de

asumir retos mayores y proponer innovaciones de mas alto valor.

o Posicionamiento institucional: Una gestién ejemplar de proyectos refuerza
la imagen del CEGINT y del ITESO como referente académico y de

innovacion tecnoldgica.

o Con la participacion de la coordinacion y direccion en la supervision de estos
cambios, existira una alineacion con los objetivos estratégicos del
CEGINT con implicaciones en tiempos de gestion y reuniones de
seguimiento. El beneficio en ello sera el aumento en el porcentaje de
documentacion actualizada (de 40% a 90%) y la profesionalizacion de todo
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el equipo sustentan la competitividad del Ulab en el mercado tecnoldgico,
reforzando el cumplimiento de la mision de innovacion y excelencia del
ITESO.

o Compromiso y motivacion laboral: Colaboradores que participan en
procesos de mejora continua y capacitacion se sienten valorados, lo que

fortalece la cultura organizacional.

Para evaluar el impacto de la intervencion propuesta en el Ulab, se establece
una linea base de desempeio para las métricas clave actuales. Estas lineas base
permiten identificar brechas especificas frente a las metas propuestas,
proporcionando un marco claro para medir el progreso, priorizar acciones y asegurar

mejoras alineadas con los objetivos estratégicos del laboratorio.

e Propuesta de Monitoreo del Gap

Para cada métrica, se deben realizar mediciones trimestrales para evaluar
el progreso hacia las metas y ajustar las estrategias segun sea necesario. Ademas,
se recomienda incluir estos indicadores en reuniones periddicas con el equipo y el

coach para fomentar la transparencia y el enfoque en los objetivos clave.

En sintesis, si bien la intervencion implica una inversion tangible en
capacitacion, nuevas herramientas y dedicacion de horas-hombre, los beneficios
esperados —entre otros, la reduccion de errores criticos, la mejora en la satisfaccion
del cliente, el incremento de productividad del equipo y la solidez en procesos y
comunicaciéon— superan los costos iniciales. Este balance, apoyado en el monitoreo
constante de indicadores y metas, justifica la pertinencia de la intervencion y
favorece la consolidacion de un modelo de gestion de proyectos agil, escalable y de

alto valor para la comunidad universitaria y sus aliados estratégicos.

A continuacion, la tabla 9, de Métricas Iniciales: Linea Base vs Meta, nos

da un acercamiento a estas metricas a analizar a lo largo de la intervencion:
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Tabla 9

Meétricas Iniciales: Linea Base vs Meta.

Métrica KPI
% de
Eficiencia proyectos
entregados
Eetn la atiempo
ndr:ga (indice de
Proyectos Puntualidad
de Entrega
-IPE)
Nimero de
Errores
Calidad criticos por
en las proyecto en
Entregas la etapa
final
Puntaje de
Satisfaccio
Satisfacci n del
on del cliente
Cliente (Encuesta)
y NPS
Nimero
promedio
Productivi de tareas
daddel  completada
Equipo S por sprint
% de
proyectos
con
Documen documenta
taciony cion
Seguimie  completay
nto actualizada

Linea base
actual
Solo el 40%
de los
proyectos
se entregan
dentro del
plazo
establecido

Promedio
de 5 errores
criticos por

proyecto
detectados
en la etapa

final.
Puntuacién
promedio
de
satisfaccio
ndel
cliente:
9.0/10.
Promedio
de12
tareas
completada
S por sprint
de dos
semanas.
EL40% de
los
proyectos
cuentan

con
documenta

cién
completay
actualizada

Meta
Propuesta

Aumentar al
80% la
proporcién de
proyectos
entregados a
tiempo.

Reduciraun
maximo de 1
error critico

por proyecto.

Incrementar la
satisfaccion a
9.7/10.

Incrementar a
18 tareas
completadas
por sprint de
dos semanas.

Lograr que el
90% de los
proyectos

cuenten con

documentacio
ncompletay
actualizada.
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Gap

40 puntos
porcentuale
s (40% ->
80%).

4 errores
criticos
menos por
proyecto.

0.7 puntos
en la escala
de
satisfaccion

6 tareas
adicionales
por sprint.

60 puntos
porcentuale
S (40% ->
90%).

Mecanismos de
Medicion
Uso de tableros agiles
con columnas de fecha
pronostico vs real, KPI:
indice de Puntualidad
de Entrega (IPE),
informes ejecutivos de
cierre de proyecto.

Filtro de tareas de
resolucion de errores,
listas de verificacion de
calidad con criterios
predefinidos.

Encuestas de
satisfaccion del cliente
con énfasis en el Net
Promoter Score (NPS).

Tablero Kanban con
dashboard por proyecto
para medir tareas
completadas por sprint.

Contabilidad de tareas
de documentacién por
sprinty reportes
mensuales por
proyecto.
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% del Solo el 40%
equipoque delequipo
ha ha recibido Lograr que el Plan de capacitacion
Participac completado capacitacio 100% del 60 puntos con tazla de
i6n en almenos 3 nen equipo esté porcentuale .
; o . . competencias actuales
Capacitac capacitacio metodologi- capacitado en S (40% -> .
. - . vs adquiridas por
iones nes clave as agiles o estas areas 100%).
. colaborador.
herramient clave.
as de
gestion.

Nota: El fin de la comparativa es de establecer un referente cuantitativo para evaluar el avance y el impacto de las acciones
implementadas.

4.2. Actividades, herramientas e instrumentos

Para atender los hallazgos del diagnéstico profundo y responder a la vision

sistémica se disefio un plan de actividades y herramientas orientado a:

1. Estandarizar procesos a través de metodologias agiles combinadas con
mejores practicas de PMBOK.

2. Impulsar la capacitacion continua y el desarrollo de competencias de

liderazgo y gestion financiera en el equipo.

3. Implementar un enfoque estratégico, con medicidon de resultados,

indicadores de rentabilidad, satisfaccion y crecimiento profesional.
A continuacion, se describen los componentes principales.
1. Creacién de un Manual de Procesos y Guias Operativas

o Objetivo: Documentar y estandarizar las fases de un proyecto
tecnoldégico:  planeacion, ejecucién, seguimiento, cierre 'y
retroalimentacion.

o Contenido:

= Diagrama de flujo para el ciclo de desarrollo.
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= Guias de control financiero (estimaciones de costos,

proyecciones de ROI).

= Procedimientos de control de calidad (testeo, revisiones de

cbdigo).

2. Capacitacion Continua y Certificaciones

o

Metodologias Agiles y Gestion de Proyectos: Talleres vy
certificaciones internas o externas (Scrum Master y sus componentes,
lo esencial del Kanban, fundamentos del PMBOK). Aplicar Scrum en
los proyectos de mediana y alta complejidad, y Kanban para el
proyecto de baja complejidad. Esto permitira experimentar con
diferentes enfoques segun las caracteristicas de cada proyecto.

Finanzas y Presupuestos: Modulos de “gestidon presupuestal” y
“analisis de rentabilidad” para que el equipo comprenda cémo sus

decisiones impactan las finanzas.

Liderazgo y Habilidades Blandas: Formaciones en comunicacion

efectiva, negociacion, manejo de conflictos, motivacion y coaching.

3. Implementacién de Herramientas Digitales de Seguimiento

o

Trello, Jira, Monday o Planner: Para la asignacién de tareas,
priorizacion y seguimiento de avance. Sin embargo, puede recurrirse
al uso de una herramienta basica para empezar y que todos puedan
estar familiarizados con ella, como Excel e incluyendo herramientas

fisicas de oficina como pintarrén, papel o post-it, entre otros.

Microsoft Teams o plataformas colaborativas: Para comunicacion

diaria y registro de acuerdos.
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o Dashboards de Indicadores: Seguimiento de KPIs de tiempo de
entrega, costo por proyecto, satisfaccion del cliente, desempeno del

equipo y ROI.
4. Sesiones Periodicas de Retroalimentacién y Coaching

o Revisiones semanales de Sprint (o tablero Kanban): Ajustes y

planeacion colaborativa.

o Retroalimentaciéon individual y grupal: Enfoque en mejoras de
desempeinio, liderazgo y desarrollo personal.

o Sesiones de coaching con énfasis en liderazgo: Se designaran
mentores internos (o externos, si es posible) para acompanar el

crecimiento del talento en formacion (lider de proyectos actual).
5. Plan de Comunicacién Interna y Gestién del Cambio

o Difusiéon de la nueva estructura de procesos: Reuniones de

lanzamiento con la coordinacién de CEGINT vy el equipo.

o Programa de embajadores del cambio: Identificar lideres informales

que impulsen la adopcion de las nuevas herramientas y metodologias.

4.3. Etapas del proceso de aplicacion de la intervencion
Diagnéstico y Concienciacion

Se identifican deficiencias en la gestion de proyectos y se hace consciencia
sobre la necesidad del cambio. Se analiza la situacion actual mediante un
diagnostico detallado, identificando brechas en procesos y herramientas. Se
comunican los hallazgos al equipo y se recoge retroalimentacion para alinear
expectativas. Se espera generar consciencia sobre la necesidad del cambio, lograr

aceptacion inicial y definir los puntos criticos de mejora.
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Planificacion y Diseiio del Modelo de Intervencién

Se definen estrategias, herramientas y recursos para la implementacion del
cambio. Se desarrolla un manual de procesos, seleccionan herramientas digitales y
establecen métricas clave para evaluar el impacto. Se disefia un plan de
capacitaciéon en metodologias agiles y estrategias para mitigar resistencia. Como
resultado, se obtiene un marco estructurado con roles y procesos definidos,
herramientas adecuadas y acordadas por el equipo y una estrategia alineada con
los objetivos de la intervencion y la unidad de negocio.

Implementacion Piloto y Capacitacion

Se introduce el nuevo modelo de trabajo a todo el equipo y prepararlo con la
formacion necesaria. Se ejecutan los proyectos aplicando metodologias agiles y
herramientas seleccionadas. Se capacita al equipo en su uso y se evalua la
adopcion en tiempo real, ajustando estrategias segun la retroalimentacién. Se
espera validar la viabilidad del modelo, reducir la curva de aprendizaje y detectar

obstaculos antes de una siguiente iteracion.
Escalamiento y Adopciéon del Cambio

Expandir la implementacion a toda la organizacion y asegurar una adopcion
exitosa. Se designaran colaboradores clave del cambio para facilitar la transicién.
Se realizan sesiones de seguimiento y coaching para reforzar liderazgo y
autogestion. Se espera lograr la integracion total del nuevo modelo, alinear al equipo
con los objetivos estratégicos y fomentar una cultura organizacional enfocada en la

mejora continua.
Evaluaciéon y Mejora Continua

Para medir el impacto del cambio y optimizar los procesos de gestion, se
analizaran KPls de eficiencia, calidad y satisfaccion del cliente, ajustando
estrategias segun los datos obtenidos. Se fomenta la retroalimentacion continua y
se perfecciona el modelo de gestion con capacitaciones periddicas. Como
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resultado, se fortalecera la eficiencia operativa, se reducira la incidencia de errores
y se consolidara una cultura de aprendizaje y mejora continua en Ulab.

4.4. Cronograma de la implementacion de la estrategia

El cronograma cubre las siguientes seis fases principales:

- Diagnéstico, Concienciacion y planificacion

- Disefo del modelo de intervencion

- Preparacion para la ejecucion (capacitacion, difusion, ajustes)
- Implementacién piloto y ajuste del modelo de intervencién

- Escalamiento y adopcion organizacional del modelo

- Evaluacidn final e institucionalizacion

A continuacién, el cronograma de la primer fase en la tabla 10, Diagnéstico,
concienciacion y planificacion:

Tabla 10

Actividades de la fase I.

Actividad Responsables Periodo Entregables/Evidencias
estimado
1. Diseino del plan Héctor—Lider 2 semanas Plan de busqueda con
de busqueda y de proyectos variables y cronograma
definiciéon de inicial

objetivos del
diagnoéstico
2. Entrevistas Héctor —Lider = 2semanas  Transcripciones y notas.
semiestructuradas de proyectos
con el equipo Ulab
3. Encuestas a Héctor — Lider =~ 2 semanas Resultados cuantitativos
clientes y de proyectos y cualitativos de
satisfaccion.
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proveedores del
Ulab
4. Evaluacion de
competencias del
equipo Ulab
5. Analisis de
documentaciéon y
revision de
procesos
6. Analisis
correlacional de
datos del
diagnoéstico
7. Presentacion de
hallazgos al
equipo Ulab y
direccion del
CEGINT
8. Consolidacion
del informe de
diagnoéstico

profundo

9. Identificacién
de acciones clave
e indicadores
(KPls)

Héctor — Lider
de proyectos —
Equipo Ulab
Héctor — Lider
de proyectos

Héctor — Lider
de proyectos

Héctor — Lider
de proyectos

Héctor — Lider
de proyectos
Norma —
Coordinadora
Ulab
Héctor — Lider
de proyectos

1 semana

2 semanas

1 semana

1 semana

1 semana

1 semana
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Matriz de brechas y
capacidades
identificadas.

Informe de cumplimiento
de estandares, flujos
actuales y cuellos de
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Presentacion con
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equipo

Documento de
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10. Disefio de Héctor — Lider 1 semana
herramientas y de proyectos
mecanismos de
monitoreo
11. Elaboracién Héctor — Lider 1 semana
del manual de proyectos
preliminar de Norma —
procesos y guia Coordinadora
operativa Ulab
12. Diseiio de plan Héctor — Lider 2 semanas
de capacitaciony  de proyectos
desarrollo Norma —
profesional. Coordinadora
Ulab
Angelina —
Direccion del
CEGINT
13. Integracion del Héctor — Lider 1 semana

plan operativo y de proyectos

cronograma de Norma —
implementacién Coordinadora
Ulab

Herramientas: A3
estratégico, formatos,

tableros, encuestas.

Borrador de manual con
fases del ciclo de
proyecto y
responsabilidades.

Plan con cursos
sugeridos, competencias
objetivo, fechas y
modalidades.

Cronograma completo
con fases, responsables,
entregables y tiempos.

Nota: La tabla describe actividades correspondientes a la fase I, que permiten estructurar y preparar la implementacién

del modelo propuesto.
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La segunda fase Diseno final del modelo de intervencioén en la tabla 11:

Tabla 11

Actividades de la fase Il.

Actividad Responsable Periodo Entregables/Evidencias

estimado

Afirmacion/Reform  Héctor — Lider 1 semana @ Version final de la Teoria

ulacién de la de proyectos del Cambio y objetivos
hipotesis de Angelina - SMART validados
intervencion y Direccion
objetivos finales CEGINT
Definicion Héctor — Lider = 2 semanas Mapa de procesos, flujo
detallada del de proyectos de gestion de proyectos y
modelo de gestion Equipo Ulab fases con actividades
definidas

Disefio de la matriz Héctor —Lider 1 semana Tabla de KPIs alineada a
de indicadores de proyectos objetivos estratégicos y

clave de mecanismos de medicion

desempeno (KPls)

Desarrollo del Héctor — Lider 1 semana Plantilla A3 Estratégico,
sistema de de proyectos dashboard de
monitoreo seguimiento, formato de

estratégico (A3 + avance por proyecto
dashboards

operativos)

Ajustes del manual Héctor —Lider 1 semana Manual definitivo,
de procesos y de proyectos formatos para control de
herramientas tareas, estandares de

operativas (guias, documentacion
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checklists,

formatos)
Héctor — Lider 1 semana Validacién del plan de

capacitacion por perfil
(técnico, metodolodgico,

liderazgo), cronograma

Validacion del plan

de formacion de proyectos

continuay

liderazgo
formativo

Mapeo de roles, Héctor — Lider 2 semana Tabla de roles, asignacion

cargas de trabajo y por proyecto, documento

de proyectos
del comité de seguimiento

propuesta de Norma —
comité de Coordinadora del modelo
gobernanza Ulab
Validacién Héctor — Lider 1 semana Acta de validacién,

de proyectos version ajustada del

institucional del
modelo, minutas de

modelo con Norma —
coordinacion del =~ Coordinadora reunion y acuerdos
Ulab institucionales

CEGINT e
integracion de
observaciones

finales

Nota: La tabla describe actividades correspondientes a la fase Il, que permiten continuar con mayor solidez en la estructura

e ir preparando la implementacién del modelo propuesto.
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La tercera fase Preparacion para la ejecucion, en la tabla 12:

Tabla 12

Actividades de la fase Ill.

Actividad Responsable Periodo  Entregables/Evidencias
estimado
Revision final del Héctor — lider 1 semana  Documento validado con
modelo de de proyectos observaciones integradas
intervencion y Norma -
ajustes Coordinadora
Ulab
Configuracién de Héctor — Lider =~ 1 semana Herramientas listas y
herramientas de proyectos compartidas con todos los
digitales Equipo Ulab colaboradores
Sesiones de Heéctor — Lider 1 semana Listas de asistencia,
capacitacion de proyectos presentacion y materiales
técnica-operativa Equipo Ulab de capacitacion

Comunicacién y Héctor — Lider = 1semana  Reunion de lanzamiento,
sensibilizacion de proyectos minutas, materiales de
organizacional del Norma - difusién (presentaciones,
cambio Coordinadora informes e infograficos)

Ulab
Angelina —
Direccion
CEGINT

Nota: La intencion de la fase Ill es que a partir de las actividades, responsables y lapsos, retomar mas adelante para
reutilizar y ajustar dindmicamente en futuras iteraciones del proyecto de intervencién, seguin los nuevos contextos.

La cuarta fase Implementacion piloto y ajustes, se muestra en la tabla 13.
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Tabla 13

Actividades de la fase IV.

Actividad Responsable Periodo Entregables /
estimado Evidencias
Aplicacion del Héctor — Lider 4-8 Registros de avance en
modelo en de proyectos Semanas tableros, checklist de
proyectos piloto (1 Equipo Ulab cumplimiento del flujo de
simple, 1 mediano, procesos
1 complejo)
Seguimiento Héctor — Lider Semanal Reportes semanales de
semanal con de proyectos desempenfio, avances de
tableros y A3 Norma - tareas, retroalimentacion
Estratégico Coordinadora continua
Ulab
Encuestas de Héctor — Lider 2 semanas Resultados de encuestas,
retroalimentacion de proyectos analisis cualitativo de
interna adopcion

(colaboradores y

lideres de
proyecto)
Informe de cierre Héctor — Lider 2 semanas Documento de
de piloto con de proyectos retroalimentacion,
recomendaciones propuesta de ajustes al
de mejora modelo

Nota: La tabla describe la aplicacién y validacién del modelo de intervencidn, incorporarmos mecanismos de seguimiento,
retroalimentacion y cierre que permiten evaluar el funcionamiento y realizar ajustes antes de una implementacion
generalizada.
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La quinta fase Escalamiento y adopcion organizacional, tabla 14:

Tabla 14

Actividades de la fase V.

Actividad Responsable Periodo Entregables /
estimado Evidencias
Aplicacion del modelo  Héctor — Lider Agosto — Evidencias de uso
en todos los proyectos  de proyectos octubre generalizado del
activos del Ulab Norma - 2025 modelo, flujos en
Coordinadora tableros
Ulab

Reuniones quincenales Héctor — Lider = Quincenal — Actas de reuniones,

de seguimiento y de proyectos Agosto — | acciones correctivas
sesiones de Norma - octubre y plan de mejora
retroalimentacion Coordinadora
Ulab
Angelina —
Direccion
CEGINT
Medicion de KPIs en Héctor — Lider Quincenal — Dashboards con
tiempo real (por sprint de proyectos Agosto — indicadores de
o por fase) Norma - octubre desempeno
Coordinadora actualizado
Ulab
Encuestas 360° Héctor — Lider Semana 6 — Resultados de
(clientes, de proyectos octubre percepcion sobre

2025
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colaboradores,
proveedores)

Norma -
Coordinadora
Ulab

funcionamiento del

nuevo modelo

Nota: Las actividades en esta fase estan orientadas a mecanismos de seguimiento, mediciones de desempefio

retroalimentacion, que permitan evaluar su adopcién y efectividad a nivel organizacional.

La sexta y ultima fase Evaluacién final e institucionalizacién, tabla 15:

Tabla 15

Actividades de la fase VI.

Actividad

Responsable Periodo

estimado

Entregables /

Evidencias

Evaluacion global del
impacto de la

intervencion

Ajustes finales al
modelo de intervencion

Diseino del documento
de institucionalizacion
(propuesta de politica

interna)

Oct — Nov
2025

Héctor — Lider
de proyectos
Norma -
Coordinadora
Ulab

Angelina —
Direccioén
CEGINT

Noviembre
2025

Héctor — Lider
de proyectos
Norma -
Coordinadora
Ulab

Nov — Dic
2025

Héctor — Lider

de proyectos
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Norma - permanente del
Coordinadora modelo
Ulab
Angelina —
Direccion
CEGINT
Presentacion final del Héctor — Lider = Diciembre Exposicion ante
TOG de proyectos 2025 comité académico,
CEGINT y partes
interesadas,

materiales de

presentacion final

Nota: Los ajustes e instrumentos de esta fase estdn orientados a consolidar los resultados para llevar a institucionalizar
el modelo, asegurando la adopcidn sostenida en el Ulab.

Con esta planificacién detallada por fases permitira visualizar con claridad el
rumbo estratégico de la intervencion, asegurando una implementacion progresiva,

estructurada y con sentido adaptativo.

A partir del diagnostico profundo y la validacion del modelo de intervencion,
se establece una ruta de trabajo distribuida en seis fases que integran tanto
aspectos técnicos como humanos: desde la estandarizacion de procesos y la
adopcion de herramientas de gestion, hasta el fortalecimiento del liderazgo, el
desarrollo de competencias y la institucionalizacién del modelo.

Los cronogramas propuestos no solo definen los tiempos estimados,
responsables y entregables clave de cada fase, sino que también reflejan la
madurez creciente del Ulab en su transicion hacia una gestion agil, eficiente y

sostenible.

Esta planificacion modular y por etapas permite responder con flexibilidad a

las condiciones operativas del laboratorio, respetar el ritmo laboral y académico de
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la institucion, y garantizar que cada avance esté basado en evidencia y aprendizaje
continuo. Asi, el modelo no se limita a una solucion temporal, sino que se proyecta
como una practica organizacional duradera y alineada con los objetivos estratégicos
del CEGINT y del ITESO.

4.5. Imprevistos

Durante la implementacion de este y cualquier proceso de intervencion
organizacional, especialmente uno enfocado en la transformacion de la gestion de
proyectos como en el caso del Ulab, es comun enfrentar imprevistos que pueden
poner en riesgo la ejecucion, el ritmo del cambio o el impacto esperado. Estos
imprevistos pueden surgir tanto por factores internos —como la resistencia al
cambio, la rotacion de personal, o problemas de adopcién de herramientas— como
por factores externos, como cambios en las prioridades institucionales, limitaciones
presupuestales o interrupciones operativas derivadas del contexto académico y
laboral.

Por esta razon, se anticipa un plan de contingencia que contempla distintos
escenarios posibles, categorizando su nivel de impacto y planteando acciones
correctivas oportunas. El objetivo de este plan no solo es mitigar los efectos
negativos de los imprevistos, sino también reforzar la resiliencia del equipo,
promover una actitud proactiva frente a los cambios y garantizar la continuidad del
modelo propuesto con ajustes dinamicos graduales, sin comprometer sus principios

fundamentales ni sus metas estratégicas.

A continuacién, en la tabla 16, el plan de imprevistos para la intervencion

en el Ulab:
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Tabla 16

Posibles imprevistos y sus consideraciones.

Posible imprevisto Impacto Acciones de Responsable(s)
estimado contingencia
Rotacion o ausencia Alto - Documentar Héctor — Lider de
prolongada de procesos proyectos
personal clave - Asegurar Norma -

redundancia de roles Coordinadora Ulab
- Fomentar

polivalencia operativa

Resistencia al Medio — - Identificar lideres Héctor — Lider de
cambio por parte de Alto informales como proyectos
colaboradores facilitadores Norma -
- Reforzar sesiones Coordinadora Ulab
de coaching

-ldentificar/validar

nuevas propuestas

Limitacion Medio - Priorizar Héctor — Lider de
presupuestaria o herramientas gratuitas proyectos
retraso en recursos e incluidas en la Norma -
institucionales organizacion Coordinadora Ulab
- Escalonar

Angelina — Direccion
implementacion del CEGINT
- Buscar alianzas

internas
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Falta de tiempo

operativo para

adopcion del modelo

Falta de adopcion o

uso incorrecto de

herramientas

digitales

Cambios en la
estrategia o
prioridades

institucionales

Resultados
intermedios por
debajo de lo
esperado

Retrasos en
cronograma por
carga operativa o

calendario

académico

Medio

Medio

Alto

Bajo —
Medio

Medio

- Integrar fases del
modelo dentro de los
proyectos en curso
- Implementar por

etapas

- Acompafamiento
personalizado
- Capacitacion

reforzada con

ejemplos del dia a dia

- Reuniones
periddicas de
alineacion con

direccion
- Flexibilidad para
ajustar objetivos

- Revision de
hipdtesis y procesos
- Ajustes progresivos

al modelo

- Redisefio de
cronograma con
tiempos buffer
- Foco en actividades

criticas

Héctor — Lider de
proyectos
Norma -

Coordinadora Ulab

Héctor — Lider de
proyectos
Norma -

Coordinadora Ulab

Héctor — Lider de
proyectos
Angelina — Direccion
del CEGINT

Héctor — Lider de

proyectos

Héctor — Lider de
proyectos
Norma -

Coordinadora Ulab

Nota: La tabla identifica los principales riesgos asociados a la implementacion con acciones de contingencia previstas.
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CAPITULO 5
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CAPITULO 5

5. Implementacion: Exposicion de hallazgos

La etapa de implementacion del modelo de intervencion no solo representa
un ejercicio técnico-operativo dentro del Ulab, sino también un proceso de
transformacién humana, cultural y profesional. A lo largo de esta fase, se hace
evidente una evolucion significativa en la actitud y participacion del equipo: lo que
en un inicio se manifestaba en forma de quejas, desmotivacion o escepticismo, se
convirti6, gracias al trabajo constante en liderazgo, escucha activa,
acompafiamiento y comunicacion directa, en una apertura real hacia el cambio, la

colaboracion y la construccion de soluciones conjuntas.

Este cambio de disposicion no ocurre de forma automatica, sino que esta
siendo resultado de una gestion relacional intencionada, nutrida por herramientas

aprendidas en el MBA y puestas en practica durante cada interaccion clave.

Uno de los hallazgos mas relevantes es la manera en que el equipo participa
activamente en la creacion y adopcion de nuevas politicas operativas, como las
relacionadas con la atencion a clientes, soporte técnico y solicitudes de desarrollo.
En lugar de imponer reglas, se generan espacios de discusion y toma de decisiones
conjunta, fortaleciendo la apropiacion del modelo y, al mismo tiempo,
profesionalizando el servicio que el laboratorio ofrece. Este enfoque, centrado en la
co-creacion, permite no solo mejorar la eficiencia, sino también educar al cliente
sobre los limites y alcances del servicio, abriendo la puerta a una relacion mas sana

y sostenible entre ambas partes.

Otro aspecto clave identificado en esta etapa es el valor de los indicadores
financieros como soporte a la toma de decisiones. Aunque por motivos de
confidencialidad ciertos datos sensibles no se presentaran en el TOG, se trabaja
con metricas porcentuales que permitan evidenciar mejoras en la eficiencia

operativa y en la gestion de recursos.

- Pég. 125



ITESO, Universidad
”4 Jesuita de Guadalajara
=

SCHOOL OF BUSINESS

Asimismo, se reafirma la importancia de alinear esta intervencion con los
objetivos estratégicos tanto del Ulab como del CEGINT, asegurando que cada

avance contribuya a metas institucionales mayores.

Todo lo anterior fortalece el rol del maestrante no solo como ejecutor técnico,
sino como estratega, facilitador del cambio y lider organizacional. Este capitulo, por
tanto, recopila y analiza los hallazgos derivados de la implementacion, no solo como
evidencia del avance logrado hasta el momento, sino también como reflejo del
crecimiento profesional y personal alcanzado en el marco del MBA que dia con dia

se sigue construyendo y mejorando.

5.1. Sistematizacién y medicion de resultados

La implementacion del modelo de intervencion en Ulab implicé no solo una
serie de acciones operativas, sino también un riguroso esfuerzo por sistematizar los
avances y medir de forma objetiva sus efectos. A partir de los indicadores definidos
en las fases anteriores, se establecieron mecanismos de recoleccion, analisis y
retroalimentacion que permitieron monitorear el comportamiento de variables clave,
tanto en términos cuantitativos como cualitativos. Esta sistematizacion no solo
genero datos concretos sobre el desempefio del laboratorio, sino que fortaleci6 la

cultura organizacional hacia la toma de decisiones basada en evidencia.

El presente apartado expone los resultados obtenidos durante el proceso de
implementacion en funcion de los objetivos propuestos, considerando lineas base
iniciales y metas estimadas. La medicion incluyé dimensiones como la eficiencia
operativa, la calidad de las entregas, la satisfaccion de los distintos actores, la
adopcion del modelo por parte del equipo y el progreso en la profesionalizacion del
servicio. Aunque algunos valores aqui presentados han sido adaptados o simulados
para proteger informacion sensible, su estructura refleja fielmente la l6gica de
evaluacion empleada y permite visualizar el impacto de la intervencién de manera
transparente y replicable. En la siguiente tabla 17, se realiza un bosquejo de los

indicadores a evaluar con linea base y meta esperada.

- Pag. 126



ITESO, Universidad
‘ ‘ Jesuita de Guadalajara

SCHOOL OF BUSINESS

Tabla 17

Primer Bosquejo de indicadores a evaluar.

Indicador Linea base inicial Meta esperada
(nov — 2024) (nov — 2025)

% de proyectos entregados en 40% 80%

tiempo

N° promedio de errores criticos 4 <2

por proyecto

Satisfaccion del cliente (escala1- 9 9.7
10)
N° de tareas completadas por 12 18

sprint (promedio)

% de proyectos con 40% 90%

documentacion completa

% del equipo con 3+ 40% 70%

capacitaciones completadas

Participacion en sesiones de 33% > 90%

retroalimentacion

Puntaje de clima laboral / n/a >8.5

satisfaccion interna

Nota: El propdsito es evaluar el impacto del modelo en el desempefio, la calidad y la satisfaccion de los actores
involucrados.

En la tabla 17, se observan los ocho indicadores clave implicados en la
intervencion, con una linea base y metas esperadas. Sin embargo, para asegurar
trazabilidad y lectura comparativa la medicion de indicadores se organizo en cortes

temporales:
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Linea base: Cierre de Otofio 2024, primeras capacitaciones en metodologias
agiles (24/11/2024)

Corte 1: tras la puesta en marcha de ajustes operativos iniciales, (14/02/2025)

Corte 2: después del cierre de la Fase 2 — disefio final del modelo y primeras
capacitaciones (20/04/2025)

Cada corte integra datos provenientes de un backlog, que es una lista de
tareas pendientes de uno o varios proyectos, un producto o mantenimiento, es el
trabajo ordenado por prioridades para equipos de desarrollo de proyectos
tecnologicos, estructurado en Excel bajo el enfoque de la metodologia agil Kanban
fue una herramienta clave para organizar, visibilizar y dar seguimiento a las tareas

durante la implementacion del modelo de intervencion.

Ademas se integran plantillas de documentacion, encuestas (Forms) y el A3
estratégico. Esta secuencia permite evidenciar tendencias tempranas y validar si las

acciones implementadas estan moviendo las agujas correctas.
Las brechas de tiempo entre cortes son criticas por tres razones:

1. Varios indicadores son rezagados (satisfaccion del cliente se observa al cierre
de hitos) y requieren semanas para reflejar cambios

2. Existe una curva de adopcion (herramientas, plantillas y nuevas politicas) que
mejora gradualmente la productividad y la calidad

3. La consolidacién de la disciplina documental y financiera ocurre por ciclos de
proyecto. Por ello, reportar avances por ventanas (base — C1 — C2) hace
visible el ritmo realista de mejora y evita conclusiones prematuras frente a la

meta anual.
Cortes de medicion

A continuacién se observa la misma tabla pero modificada con fechas de
corte, se anade tendencia y donde se registra, se quito la interpretacion resumida,
denominada como la tabla 18 de avances por indicador:
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Tabla 18

Avances por Indicador.

% proyectos 40% 55% 65% 80% 1 mejora Backlog/Excel +
entregados en sostenida A3 (fechas
tiempo pronéstico vs.
real)
Errores criticos 5 4 1 <20 ! Checklist QA +
por proyecto reduccion reportes de
(calidad final) consistente cierre
Satisfaccion del 9 n/a n/a 9.7 - Encuesta Forms
cliente al cierre de
(escala 1-10) hito/proyecto
Tareas 12 12 16 18 1 al alza Backlog/Excel
completadas por (quincenal)
sprint (prom.)
% proyectos con 40% 45% 60% 90% 1 adopcion = Plantillas de doc.
documentacion + auditoria
completa mensual
% del equipo con 40% 50% 63% 72.33% 1 Registro de
23 acelerando capacitacion
capacitaciones (LMS/Excel)
Participacion en 33% 50% 83% 100% 1 estable Listas de
retroalimentacion asistencia +
minutas

Clima laboral /
satisfaccion
interna (1-10)

n/a

n/a

7.7

285 1 inicial

Encuesta interna

(trimestral)

Nota: En esta tabla nos permitimos comparar el avance obtenido frente a la linea base y la meta establecida, identificando
tendencias que ayudan a hacer ajustes en el rumbo del proyecto de intervencién.
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Los datos actualizados muestran una tendencia de mejora validada por evidencia:

La puntualidad pas6 de 40% — 55% — 65% rumbo al 80%; los errores
criticos bajaron de 5 — 4 — 1, superando ya la meta (<2.0), lo que confirma el
impacto del QA y los checklists; la productividad subi6 (12 — 16 tareas/sprint) y
la documentacion completa avanz6 (40% — 60%), sefial de adopcion real del
flujo. La participacion en retroalimentacion crecié (33% — 83% — 100% meta),
y el clima interno tuvo su primera medicion (7.7) con objetivo 28.5. La satisfaccion
del cliente aparece “n/a” en los cortes por el rezago natural del indicador (se recoge
al cierre de hitos), por lo que su lectura llegara en los siguientes cierres.

La importancia de estos cortes reside en tres puntos:

1. Permiten distinguir mejoras tempranas (p. ej., calidad) de brechas aun
abiertas (puntualidad, documentacion), enfocando esfuerzos donde mas retorno
habra.

2. Hacen visible la curva de adopcién de herramientas y politicas, dado que los
cambios de habito requieren ciclos.

3. Garantizan trazabilidad y auditoria al anclar cada indicador a su fuente (“Dénde
se registra®). Con ello, el equipo puede priorizar acciones (planificacion de
capacidad para puntualidad, refuerzo de rutinas de documentacién, calendario de
encuestas a clientes) y sostener los logros ya alcanzados (mantener errores criticos

en £1) hasta cumplir la meta de octubre 2025.

5.2. Organizacion de la informacion obtenida
La recopilacidon de informacion durante la intervencion requiere una
organizacion meticulosa para garantizar su utilidad, trazabilidad y analisis efectivo.
Se implementan diferentes fuentes e instrumentos: como encuestas, bitacoras,
tableros digitales en Excel, entrevistas en Forms, observaciones directas y registros

de tareas, los cuales fueron sistematizados mediante matrices comparativas y
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herramientas de gestion digital, también en Excel en tablas, tablas dinamicas,
graficas puestas en dashboards para su facilitar el analisis para la toma de
decisiones. Esto permite mantener una trazabilidad clara desde el disefio del
modelo hasta los resultados obtenidos, facilitando tanto el seguimiento operativo

como la reflexion estratégica.

La informacion es organizada por tipo de dato, fuente de origen, frecuencia
de recoleccion y proposito analitico. Esta clasificacion permitio integrar hallazgos
cuantitativos (como el avance en KPIs) con evidencia cualitativa (como la
percepcion del equipo o los aprendizajes emergentes), proporcionando una vision
integral del proceso. A continuacion, se presenta una tabla que resume cémo fue
organizada esta informacién y con qué propdsito fue utilizada en la evaluacién de la

intervencion.
El registro de tareas fue llevado a cabo mediante metodologia agil Kanban
representado en un tablero en Excel, un ejemplo es las siguientes tabla 19 y 20:

Tabla 19

Registro de actividades del equipo de desarrollo. Parte 1.

Proyecto Actividad

ADME Retomar proyecto en desarrollo Revisar requerimientos para planeacion en desarrollo

Version 3.0 Revisar documento en repositorio "REQ-001 Inicio de Sesion” (18
modulos)

de la vista home

ADME Redisefio prototipo

ADME Desarrollo de la vista Home De

x x ox x
- z

z
]
2 5 3
H

Correcciones Lamego

Mario RETRASADA
EC2 Actualizar el driver para que funcionen los reportes Respaldo de BDs

enuna
o sola de tenere od as amplio

i i i Benjamin
EC2 Gestion de proyectos Cobrar enero, febrero, marzoy abril del 2025 X Norma

Implementar boton de importar en pantalla grupos dentro de la funcionalidad "
EC2 Atender reporte P e imp enp erup X Benjamin COMPLETADA
de agregar alumnos de acuerdo con prototipo

x

Nota: La tabla muestra el backlog operativo del equipo de desarrollo, registrando proyectos, actividades, tareas,
asignaciones, responsables y estatus de avance, con el propdsito de dar seguimiento al progreso, la carga de trabajoy la
gestidn diaria de los proyectos.
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Tabla 20

Registro de actividades del equipo de desarrollo. Parte 2.

Esfuerzo
Esfuerzo - - Fecha
estimado Fechalnicial  Fecha Final
Real (hrlt PROGRAMADA
(hrs) K4 -] a2
. /mo . . . L
Hay 1 req. Por c/module lmcdulo_ p_orsemana Desglozar c/mad. (Sya 10/02/2025 17/02/2025
definidos)
16 8 08/04/2025 15/04/2025
4 do resolverlo 06/02/2025 13/02/2025
1 Respaldado por semana (los vi E!‘FI.ES\ r-a:ta Eer‘wer a junta con 11/11/2024
prueba piloto (+ info). 17/12/2024
1 10/03/2025 17/03/2025
1 1 Se implemento el boton de acuerdo a las espesificaciones de los 27/03/2025 01/04/2025 03/04/2025

requerimientos dados

Nota: La tabla continua a la anterior (tabla 19) desplegandose hacia la derecha. Permitiéndonos hacer registro de mas
datos importantes para un analisis posterior.

Esta herramienta permitio centralizar la informacion de cada proyecto y tarea
activa, incluyendo el esfuerzo estimado y real, las fechas de inicio, finalizacion y
programacion, asi como el estado actual y la asignacion de responsables. Gracias
a esta visualizacion clara y compartida, se logré mantener una trazabilidad operativa
y detectar desviaciones en tiempo real, lo cual facilitd la toma de decisiones y la
aplicacidn de ajustes inmediatos.

Ademas, el backlog es un recurso estratégico para capturar hallazgos clave
del proceso, como la identificacion de cuellos de botella, tareas recurrentemente
retrasadas, avances no asignados o tiempos de ejecucion que superaban lo
planificado. Esta informacion aliment6é directamente el sistema de medicion de
resultados e indicadores de esta intervencion, reforzando el analisis de eficiencia,

cumplimiento, calidad y productividad del equipo.

Asi, el uso del backlog no solo funciona como una herramienta de control
operativo, sino también como un instrumento de aprendizaje organizacional y

soporte metodologico para la gestion agil implementada.

Durante la implementacion del modelo de intervencion, se han desarrollado
diversos recursos y herramientas que fortalecen la estructura operativa y

estandarizan las practicas del equipo.
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Entre ellos se encuentran:

- Plan de capacitacion continua con enfoque técnico y de gestion (inicio del
documento en Figura 7)

- Manual de uso y mantenimiento del backlog, herramienta central de

seguimiento (se muestra el inicio del manual en la lllustracion 8)
- Estructura de cotizaciones adaptada al tipo de servicio ofrecido

- Encuestas de satisfaccion para evaluar la experiencia de la intervencion en
los colaboradores (Evaluacion de la encuesta en Figura 9, desglose con las
preguntas en el Anexo C)

- Plantilla estructurada para la documentacion de reportes con evidencias
(inicio de la estructura en la Figura 10)

- Nueva plantilla optimizada para la recoleccién de requerimientos de

software (inicio de la plantilla en la Figura 11)

- Proceso claro de atencion a clientes, el cual incluye el uso de canales
oficiales como Microsoft Teams y su respectivo canal de soporte (socializacion y

realizacion del proceso con el equipo colaborativo, en la Figura 12)

- Formulario estandarizado para la recepcidén y seguimiento de solicitudes

(inicio del formulario realizado con el equipo colaborativo, en la Figura 13)
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Figura 7

Inicio del plan de Capacitacion.

Ulab|®

Aplicac’ones Maviles

Laboratorio de Aplicaciones Moviles ULAB ITESO

ELl Plan de Formacion 2025 tiene como objetivo actualizar al equipo técnico del ULAB en tecnologias que
ayuden al desarrollo de sus funciones.

Propuesta
Curso Duracion Fecha Horario Lugar Estatus
UX Writing 16 horas Marzo - Junio Martes 19:00- En linea Por pagar
2025 21:00
Amazon Web 268 horas | Mayo - Diciembre Por definir Laboratorio/linea Por
Services 2025 actualizar
pago (vence
cuenta
Platzi junio)

Nota: El plan de capacitacidn consiste en diversos cursos tanto presenciales como en linea para cada integrante del equipo.
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Figura 8

Manual de Uso y Mantenimiento del Backlog con informacion inicial.

Manual de Uso y Mantenimiento del Backlog
Proyectos Ulab

Objetivo
Garantizar una gestién eficiente, transparente y uniforme del backlog mediante reglas
claras y estructuradas que optimicen el trabajo en equipo y faciliten el seguimiento de

tareas.
Burndown Task Board

ToDo , " Dome
Da|Iy Chart @ i
crum . . .

l

£
n O
o
Q3

2

o

>

=

>

o]

(%)

©

>

>

1

Review
& Retro

[) _ | Working

| Software

8 5 &

Product Scrum Team
Owner Master Member

Hlustracion 1. Metodologia Scrum. Descripcién general.

Estructura del Backlog

1. Columnas Fijas: (proviene de seleccién desde listado)
o Proyecto: Nombre del proyecto.
o Actividad: Descripcion general de la actividad. (Product backlog)
o Asignada: Estado de asignacién (X si estd asignada).

Nota: El presente manual fue realizado con base a un coaching de tres meses con un experto en metodologias agiles.
En la Figura 9, se observan los promedios por seccién del formulario de
evaluacion del desempeno de la intervencion, siendo ocho en total, reflejando como

perciben los colaboradores del Ulab el avance del modelo implementado.
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Figura 9

Recopilacion de evaluaciones del desempefio de la intervencidn por seccion.

Puntuacion por seccion, promedio de los colaboradores

5.00

4.50 4.07 4.00

4.00

3.53 3.48 3.47 3.45
3.50 3.20
2.90

3.00

2.50

2.00

1.50

1.00

0.50

0.00

Comunicaciéon  Clima Laboral Documentacién  Adopcién Clientes & Retro & Cambio Capacitacion Carga & Riesgos
Resultados
m Promedio

Nota: La puntuacion se ordené de mayor a menor puntaje para facilidad de lectura.

De manera preeliminar los resultados muestran un rendimiento medio-
alto en la mayoria de los ejes, con promedios entre 2.90 y 4.07 sobre 5 (escala de
Likert), lo que indica una aceptaciéon y adopciéon positiva de la intervencion,
aunque con areas puntuales de mejora. A continuacion un analisis por cada una de

las ocho dimensiones:
Analisis por dimension

Comunicaciéon (4.07) y Clima laboral (4.00) son las areas mejor valoradas, lo
que evidencia que la apertura de canales oficiales (Teams, formularios, reuniones
de retroalimentacion) y el liderazgo cercano fortalecieron la coordinacioén interna y

la percepcidn de bienestar.

Documentacion (3.53) y Adopcion de procesos (3.48) presentan resultados
satisfactorios, senal de que las plantillas y el manual del backlog estan siendo
utilizados con regularidad, aunque aun falta consolidar habitos de actualizacién

constante.

- Péag. 136



ITESO, Universidad
”4 Jesuita de Guadalajara
=

SCHOOL OF BUSINESS

Retroalimentacion y gestion del cambio (3.45)y Clientes y Resultados
(3.47) indican avances en madurez organizacional, reflejando que el equipo se
siente escuchado y mas alineado con las metas de servicio, aunque aun hay margen

para fortalecer la relacion con clientes externos.

Capacitacion (3.20) marca una alerta moderada, sugiriendo que, si bien las
capacitaciones fueron dutiles, todavia no se percibe una aplicacion practica o

suficiente frecuencia.

Carga y riesgos (2.90) es la dimensiéon mas baja, mostrando posibles tensiones
en la distribucién del trabajo o la gestion de tiempos. Este hallazgo coincide con los
indicadores de puntualidad (65% actual vs. 80% meta) y refuerza la necesidad de
planificar capacidades mas realistas por sprint.

De todo esto, el patron general refleja que la intervencion ha logrado instalar:

e Estructura
e Comunicacion

e Cohesion De Equipo

Pero ahora la prioridad debe centrarse en equilibrar la carga de trabajo,
reforzar la transferencia del aprendizaje y mantener la documentacion al dia. Estos
datos confirman la efectividad del modelo, pero también marcan el siguiente paso
del ciclo PDCA (Por sus siglas en inglés: Plan, Do, Check, Act, mas en Anexo
B): “Check — Act”, donde los ajustes se enfocaran en sostenibilidad operativa y
bienestar del equipo.
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Figura 10

Inicio del documento de la estructura para la documentacion de reportes con evidencias.

Estructura para la Documentacién de Reportes con Evidencias

Objetivo
Establecer un estédndar para la creacion, presentacién y almacenamiento de reportes que
incluyan evidencias del progreso de las tareas del backlog, asegurando trazabilidad y

consistencia en la gestién del equipo.

Frecuencia de los Reportes
1. Periodicidad:
o Los reportes serdn generados y revisados:
= Al cierre de cada mes calendario (tiltimo dia habil del mes).
= Al final de cada ciclo de trabajo, definido como cada dos sprints o
una duracién méxima de 4 semanas.
2. Fechas Clave:
o Fecha de corte: Ultimo dia del ciclo de reporte (mes o sprint).
o Fecha de subida: Dentro de los 2 dias habiles posteriores al corte.
3. Responsables:
o Cada colaborador es responsable de documentar su progreso y cargar las
evidencias de sus tareas.
o El Scrum Master o encargado de proyectos serd responsable de consolidar y
validar el reporte final.

Nota: Los reportes con evidencias se entregan completos al cierre de proyecto.

Figura 11

Inicio de la nueva plantilla de requerimientos.

~h & - »
‘ d b b Proyecto “nombre

LABORATORIO DE APLICACIONES MOVILES ITESO

Plantilla de Requerimientos para Proyecto de Desarrollo de Software

1. Informacién Basica del Proyecto
Nombre del Proyecto:

Responsable del Proyecto:

2. Descripcion General del Proyecto
Describa brevemente el objetivo principal del proyecto y los resultados esperados.

3. Médulos del Sistema

Identifique los diferentes médulos o i principales del sistema.
[+
Médulo Descripcién General del Importancia
Médulo (Alta/Media/Baja)
Inicio de sesién Se registrara a cada usuario
para recabar datos y

onardar historial

Nota: Este documento se llena desde coordinacién y va puliendose antes de empezar cualquier proyecto.
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Figura 12

Elaboracidn del proceso de atencion al cliente por soporte técnico.

lab ¥ LABORATORIO DE APLICACIONES MOVILES ITESO

Proceso de Uso de Servicios de Soporte Técnico

1. Levantamiento de Ticket

¢Coémo levantar un ticket?

Para reportar una incidencia o solicitar soporte técnico, tienes dos opciones:

1. Contactar a la Secretaria Lucia: Puedes reportar la incidencia directamente a Lucia.
o Correo Electrénico: Enviale un correo electronico detallando tu problema.
o Teléfono: Lldmala para explicar tu solicitud.
2. Accede a Microsoft Teams: Ingresa a tu cuenta de Microsoft Teams.
o Canal Oficial: Dirigete al canal oficial de soporte técnico.
o Crear Ticket: Utiliza el formulario de creacion de tickets disponible en el
canal. Asegurate de proporcionar toda la informacioén relevante sobre tu

solicitud.

2. Atencion y Seguimiento

¢(Qué sucede después de levantar un ticket?

Nota: Los procesos de Soporte técnico son mencionados siempre en un inicio a cada cliente del Ulab.
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Figura 13

Inicio del Formulario para la atencidn a Clientes.

lab LABORATORIO DE APLICACIONES MOVILES ITESO

Formulario de Creacion de Tickets

Informacion del Cliente

e Nombre:
e Correo Electronico:

o Departamento:
Detalles del Ticket

o Tipo de Solicitud:
o []Incidencia
o [] Solicitud de Informacién
o []Otro (especificar)
+ Plataforma a Atender:
o [] Windows
o []macOS

Nota: La creacion de tickets es un control interno y atender lo mejor posible a los clientes del Ulab.

Todo esto ha contribuido no solo a una mayor eficiencia y organizacion
interna, sino también a educar a los clientes en la correcta solicitud de servicios,

promoviendo relaciones mas ordenadas, transparentes y sostenibles.
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A continuacion, se muestra en la tabla 21, la organizacion de la informacion

obtenida:

Tabla 21

Organizacion de los tipos de informacion.

Fuente

Instrumento /

Frecuencia

Uso principal en
informacion

Tipo de

Herramienta

/ Momento
de

recoleccion

el TOG

Datos de
avance por
proyecto

Calidad de
entregables

Satisfaccion
del cliente

Productividad
del equipo

Asistencia y
participacion
en sesiones

Percepcion
del cambio

Formaciény
capacitacion

Equipos de
desarrollo

Coordinadores
+

desarrolladores

Clientes
internos /
externos

Lider TOG +
desarrolladores

Todo el equipo

Ulab

Equipo Ulab

Participantes

Excel — Backlog
2025

Checklist de
revision final +
Testing

Encuestas en
Forms tipo Likert
+ entrevistas
abiertas

Registro de
tareas por sprint

Registro de
asistencia

Semanal

Cierre de
cada
proyecto

Cierre de
proyectos y
encuesta
anual

Quincenal

Por evento /
taller

Retroalimentacion Mitad y final

abierta

Registro de
resultados y
comparativas

Registro de
cursos
completados /
evaluaciones
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del piloto

Al finalizar
cada curso

Evaluaciéon de
eficiencia,
cumplimiento de
tiempos

Medicion de
errores criticos y
control de calidad

Evaluaciéon de
percepcién y
mejoras del

servicio

Seguimiento de
desempefio y
carga operativa

Indicador de
involucramiento y
apropiacion del
modelo
Analisis
cualitativo del
proceso de
transformacion
organizacional

Seguimiento de
avance en
competencias
clave
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Informacion = Coordinacion + Ejercicios de Fase de Estimacién de
financiera analisis TOG punto de evaluacion impacto

(simulada o equilibrio y KPls econémico y
adaptada) eficiencia
operativa

Nota: La informacion presentada permite asegurar la trazabilidad entre los datos recolectados, los indicadores definidos y
los objetivos del proyecto de intervencion, fortaleciendo la consistencia metodoldgica y la validez del andlisis realizado en
el TOG.

Esta tabla resume el enfoque de sistematizacién adoptado, permitiendo
visualizar claramente qué tipo de informacion se obtiene, con qué herramientas, en

qué momento del proceso y con qué finalidad fue utilizada en el desarrollo del TOG.

Esta trazabilidad no solo responde a criterios de rigor metodoldgico, sino que
también refuerza el valor estratégico de la informacion en procesos de
transformacion organizacional. La claridad en la organizacion de los datos, ademas,
facilita su posible replicabilidad en futuras intervenciones dentro del Ulab o en otros

entornos similares.

Ahora, si vinculamos esta informaciéon con los indicadores previamente
mostrados, podemos identificar que los tipos de informacién mostrados en tabla 21,
operan como sistemas de captura de datos, y los indicadores (tabla 18) son su
traduccion cuantitativa, todo esto dentro del A3 Estratégico, naciendo asi, la tabla
22.
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Tabla 22

Tipos de informacion vinculados con los indicadores.

1.Productividad /
Agilidad
Operativa

2. Calidad del
servicioy
satisfaccion del
cliente

3. Comunicacion
y coordinacion
interna

4. Aprendizaje y
desarrollo de
capacidades

- Datos de
avance por
proyecto
(Backlog / A3/
Planner)

- Registro de
tareas por sprint
- Plantillas de
documentacion
técnica

- Encuestas
Forms de
satisfaccion

- Reportes de
cierre QA

- Formularios de
atencion y
cotizaciones

- Canales
oficiales
(Microsoft
Teams, canal de
soporte)

- Formularios de
atencion a
clientes

- Minutas y
registros de
reuniones

- Registro de
capacitaciones
(LMS / Excel)

- Plan de
formacion
continua

* % de proyectos
entregados en
tiempo

* Tareas
completadas por
sprint (prom.)

* % de proyectos
con
documentacion
completa

* Errores criticos
por proyecto

« Satisfaccion del
cliente (escala 1-
10)

* Errores criticos
por proyecto
(calidad final)

* % de proyectos
con
documentacion
completa

* % proyectos
entregados en
tiempo

* Participacion en
retroalimentacion
« Satisfaccion
interna (clima)

* % del equipo con
23 capacitaciones
* Participacion en
retroalimentacion
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Evalua la capacidad del
equipo para planificar,
ejecutar y cerrar
proyectos en los tiempos
comprometidos.

Los datos del backlog y
los reportes QA permiten
observar la agilidad y
consistencia del flujo de
trabajo.

Mide la percepcion del
cliente y la calidad del
entregable final.

La documentacion y QA
aseguran trazabilidad,
mientras que los
formularios y cotizaciones
estandarizadas mejoran la
claridad en los
requerimientos.

Valora la eficacia de

la comunicacion
organizacional y
transversal.

La consolidacion de
canales formales permite
mejorar la coordinacion,
evitar duplicidad y
fortalecer la colaboracion.

Refleja el avance en

la formacidn técnica y
de gestion, el impacto del
aprendizaje en la practica
diaria y la madurez
organizacional. Un
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5. Cultura
organizacional y
clima laboral

6. Eficiencia y
gestion
financiera

- Listas de
asistencia a
talleres

- Encuestas
internas
trimestrales

- Sesiones de
feedback y focus
group

- Observaciones
cualitativas del
backlog y A3

- Estructura de
cotizaciones

- Plantillas de
punto de
equilibrio y
esfuerzo
estimado / real

* Clima laboral /
satisfaccion
interna

* Clima laboral /
satisfaccion
interna

* Participacion en
retroalimentacion
* % del equipo con
23 capacitaciones

* % proyectos
entregados en
tiempo

« Eficiencia
operativa (impacto
financiero
simulado)

« Satisfaccion del
cliente

equipo mas capacitado
reduce retrabajos y
mejora su autonomia.
Evalua el estado del
equipo, su cohesion y
compromiso.

Un clima positivo y una
cultura de feedback son
indicadores de
sostenibilidad y resiliencia
frente al cambio.

Aunque los datos
financieros sean
confidenciales, los
registros de cotizacion y
costos permiten estimar
la eficiencia

econdmica del modelo y
su relacion con la
productividad.

Nota: La tabla integra las categorias estratégicas del proyecto de intervencién con sus fuentes de informacion e
indicadores asociados, permitiendo interpretar de forma sistémica el desempefio, la madurez organizacional y la
sostenibilidad del modelo implementado.

Cada categoria responde a un eje del MBA:

e Productividad/agilidad — gestion de operaciones y procesos

o Calidad/cliente — direccion de servicios y experiencia de usuario

o Comunicacion/cohesion — liderazgo y comportamiento organizacional

e Aprendizaje — gestion del conocimiento y capital humano

e Cultura/clima — gestion del cambio y sostenibilidad organizacional

o Eficiencia/finanzas — control y toma de decisiones estratégicas

En conjunto, esta categorizacion refuerza la sistematizacion de la intervencion,

demostrando que los datos recogidos y los resultados medidos no son elementos

aislados, sino componentes integrados de un mismo sistema de mejora continua.
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5.3. Impacto de la intervencion en la organizacion

La intervencion produjo efectos verificables en el desempefo operativo, en la
calidad de las entregas, en la cultura de trabajo y en la relacion con clientes.
Los cortes de medicion muestran mejoras sostenidas en puntualidad
(40%—55%—65% rumbo al 80% meta), unareduccion drastica de errores
criticos (6—4—1, ya por debajo de la meta <2), aumento de productividad por
sprint (12—16) y mayor disciplina documental (40%—60% con meta 90%). Estos
resultados estan directamente asociados a la estandarizacibn de procesos
(manuales, checklists), al uso consistente del backlog Kanban y del A3 estratégico,
y a laadopcion de canales oficiales (Microsoft Teams, correo institucional y
formularios de atencidén, ocasionalmente WhatsApp) que ordenan el flujo de

solicitudes y evidencias.

En el frente de clientes, si bien la satisfaccion aparece “n/a” en los cortes por
el rezago natural del indicador (se levanta al cierre de hitos), ya se observan
condiciones que anticipan mejoras: politicas acordadas con el equipo para gestionar
expectativas, formulario de entrada que educa al cliente y estructura los
requerimientos, y plantillas de cotizacién que transparentan alcance y costos. Estos
cambios disminuyen retrabajos, acotan ambiguedades y alinean las solicitudes con
la capacidad real del equipo, lo que se refleja también en la caida de errores y en

la puntualidad al alza.

En personas y cultura, la intervencion fortalecio habilidades de colaboracion
y liderazgo. La participacion en retroalimentacion paso de 33%—50%—83% (meta
100%) y se obtuvo el primer corte de clima (7.7 con meta 28.5). Ademas, el plan de
capacitaciéon comenz6 a cerrar brechas (40%—50%—63% con meta 72.33%),
habilitando competencias técnicas, de gestién y de documentacion que sostienen el
modelo. El involucramiento del equipo en el disefio de politicas y procesos redujo la
resistencia al cambio y convirtié la mejora en practica cotidiana (reuniones de

seguimiento, evidencias en plantillas, uso de canales oficiales).
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Finalmente, en la gestion estratégica y financiera, aunque el TOG resguarda
datos sensibles, la estructuracion de cotizaciones, la plantilla de administracion de
proyectos y el registro de esfuerzo estimado/real en el backlog permiten observar
eficiencias crecientes y preparar el analisis de punto de equilibrio y rentabilidad por
proyecto. En suma, la intervencion no solo desarrolld y mejoré indicadores
operativos; también instalé capacidades (procesos, herramientas, habitos y
liderazgo) que hacen sostenible el desempefio y facilitan la institucionalizacion del
modelo hacia las metas de octubre de 2025 y los objetivos estratégicos del ULAB ,
el CEGINT y el ITESO.
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CAPITULO 6

6. Discusion final

Este capitulo presenta una lectura critica del proceso de intervencion a la luz
del marco teorico trabajado en el MBA. No se busca cerrar con un trabajo
académico, sino abrir la interpretacion: cémo han evolucionado la toma de
decisiones y la conduccion de proyectos, qué significados produjo la introspeccion
grupal sobre el quehacer cotidiano, y de qué manera los cambios introducidos,
como la estandarizacion de procesos, tableros Kanban, plantillas y politicas de
atencion, han ido moldeando practicas, roles y prioridades.

La discusion pone en dialogo la evidencia empirica (avances de indicadores,
adopcion de herramientas, participacion y clima) con categorias como gestion del
cambio, liderazgo y trabajo colaborativo, direccion estratégica y disciplina
operativa/financiera, para comprender no solo “qué ocurrid”, sino “por qué ocurri¢”

y “qué implica” para la madurez organizacional dentro de Ulab.

En este sentido, se examina cdmo concluye la intervencion con los siguientes

descubrimientos:

¢ Influencia en directivos a raiz de una mayor autonomia en la toma de decisiones

e Liderazgo efectivo al encargarse de proyectosy una practica sostenida
de ejercicios de introspeccidon que dan sentido y coherencia a lo que el equipo
hace

e La realizacion de cambios graduales y sus evaluaciones paulatinas

e Como se gestionaron los riesgos: hasta ahora no se han materializado riesgos
criticos, lo cual habla de una curva de aprendizaje positiva en la gestion del
cambio con las personas y en la contencion preventiva (roles claros, canales

formales, seguimiento por indicadores).

Finalmente, el capitulo delimita los ejes de discusién que guiaran el analisis.
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Efectos observables en desempefio y coordinacion
Dinamicas humanas y liderazgo

Alineacion con objetivos estratégicos y disciplina de gestion

0N~

Aprendizajes transferibles al campo profesional de la administracion.

Con ello se prepara el terreno para argumentar el sentido y la relevancia de los
resultados obtenidos.

6.1. Relevancia y trascendencia disciplinaria de la estrategia de intervencién

La estrategia de intervencion desarrollada para el Ulab representa un
ejercicio de innovacion aplicada dentro del campo de la administracion, en tanto no
se limitd a resolver un conjunto de disfunciones operativas, sino que se
proporcionaron soluciones sistémicas y sostenibles a problematicas
estructurales. Desde su disefio metodologico, basado en el A3 estratégico y el
ciclo PDCA de Deming (1986), la intervencion permitié transitar de una gestion
reactiva a un modelo de mejora continua y aprendizaje organizacional, alineado
con los principios de eficiencia, calidad y liderazgo participativo promovidos en el
MBA.

La intervencion propuso mecanismos poco convencionales dentro del
contexto institucional: un manual de procesos y uso del backlog Kanban,
un formulario institucional de atenciéon a clientes, plantillas estandarizadas
para la documentacion técnica, y un sistema de indicadores que unificé variables
de desempefio, clima, calidad y satisfaccion. Estas herramientas no son meramente
técnicas; representan una nueva forma de pensar la gestién en una unidad de
negocio o un laboratorio universitario, transformando los comportamientos

cotidianos en practicas conscientes de planeacioén, medicion y aprendizaje.

La intervenciéon también se sustenta en el pensamiento de Nonaka y

Takeuchi (1995) sobre la gestion del conocimiento, al convertir el saber tacito del
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equipo en conocimiento explicito mediante la documentacién, los manuales y los
flujos de trabajo compartidos. Asimismo, se articula con la teoria de Argyris y
Schon (1978) sobre la accion reflexiva, al propiciar procesos de introspeccion
grupal que permitieron identificar supuestos, tensiones y oportunidades de mejora.
En conjunto, estos marcos metodoldgicos otorgan una base disciplinaria solida que
explica el por qué los resultados logrados, llamese la reduccién de errores criticos,
la mejora en la puntualidad y en la satisfaccion del equipo, no son fortuitos, sino
consecuencia de una estrategia deliberada de gestidn del cambio.

Desde el arbol de problemas y el diagrama de Ishikawa, la intervencion
abordd causas estructurales: deficiencias en la estandarizacion, comunicacion y
planeacién estratégica. En respuesta, se implementaron soluciones que
integran las dimensiones humanas, operativas y tecnolégicas, rescatando los

siete componentes esenciales del diagnostico:

1. Gestion de Proyectos
2. Comunicacion Interna
3. Documentacion Técnica
4. Calidad

5. Atencion al Cliente

6. Capacitacion

7. Liderazgo

La congruencia entre diagnostico e implementacion revela la madurez del
proceso administrativo, al pasar del analisis de causas a la ejecucion de
contramedidas concretas, siguiendo la l6gica de la Escuela de la Calidad Total y
la filosofia de mejora de Kaoru Ishikawa, donde cada actor se convierte en
corresponsable del resultado.

En cuanto a su trascendencia organizacional, la intervencion contribuye
directamente al avance del Ulab al instaurar un sistema de trabajo medible,
replicable y alineado con los objetivos del CEGINT y del ITESO. El modelo facilita
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la toma de decisiones basada en evidencia, promueve la transparencia, reduce
la dependencia del conocimiento individual y crea una base documental que

fortalece la continuidad institucional.

En este sentido, la intervencion tiene la capacidad de influenciar la practica
cotidiana, modificando la forma en que se planifican, comunican y evaluan los
proyectos tecnoldgicos, y convirtiéndose en un marco de referencia para futuras

areas de innovacion dentro de la universidad.

En un plano mas amplio, la estrategia también aborda dimensiones sociales
y econdmicas relevantes. La profesionalizacién de un laboratorio académico de
innovacion tecnoldgica implica fomentar la eficiencia en el uso de recursos
publicos y educativos, asi como fortalecer el vinculo entre la universidad, la

industria y la sociedad.

Por otro lado, al sistematizar la gestion de proyectos, el Ulab no solo optimiza
su rendimiento interno, sino que se va posicionando como un espacio de
transferencia de conocimiento y buenas practicas, capaz de inspirar procesos
similares en otras unidades de negocio dentro del mismo CEGINT e ITESO, asi
como otras organizaciones universitarias o tecnologicas. En este sentido, la
intervencidon encarna la vision de Drucker (1954) sobre el administrador como un
“agente social del cambio”, que utiliza la informacién y la gestién racional para

generar valor sostenible.

Finalmente, en el plano disciplinario, la intervencién tiene un valor formativo

y epistémico: demuestra cdmo los ejes fundamentales del MBA:

planeacién estratégica, liderazgo, gestion del cambio, pensamiento sistémico y

analisis financiero,

pueden integrarse en una practica concreta que trasciende lo operativo para
convertirse en cultura organizacional. El proyecto confirma que la administracion no

es solo un conjunto de técnicas, sino una disciplina reflexiva y transformadora,

- Pég. 151



ITESO, Universidad
”4 Jesuita de Guadalajara
=

SCHOOL OF BUSINESS

capaz de conectar la teoria con la accidén y de construir significado a partir de los
resultados. De esta manera, el Ulab se convierte en un laboratorio no solo de
innovacion tecnolodgica, sino también de innovacion administrativa, un espacio
donde los conceptos se encarnan en practicas y las practicas se convierten en

conocimiento compartido tanto al interior como al exterior de la organizacion.

6.2. Aspectos de mejora para intervenciones subsecuentes

El proceso de intervencion implementado en el Ulab representé un esfuerzo
genuino por construir un modelo de gestidn mas ordenado, colaborativo y medible.
Sin embargo, también es necesario reconocer que su desarrollo no fue perfecto y
que varios elementos del plan de ejecucidn no se implementaron en su totalidad o
con la profundidad esperada. Estas limitaciones no desvirtuan el trabajo realizado,
sino que lo humanizan y lo ubican dentro de un contexto real de cambio
organizacional, donde los equipos enfrentan presiones operativas, restricciones de

tiempo y prioridades multiples que afectan la capacidad de ejecucion ideal.

En términos practicos, uno de los principales desafios fue equilibrar el tiempo
entre la gestion del cambio y la operacion diaria. El Ulab, como laboratorio activo de
innovacion tecnologica, mantuvo un flujo constante de proyectos en curso, lo que
dificulté dedicar espacios suficientes a la formacion, la documentacion y el
seguimiento sistematico del modelo (hasta la fecha). Aunque los instrumentos

creados:
- backlog, plantillas, formularios, manuales y KPIs.

Demostraron ser valiosos, su adopcion no fue uniforme ni sostenida. Algunos
colaboradores priorizan la entrega inmediata sobre el registro y seguimiento,
generando vacios de informacion que impidieron consolidar plenamente la
trazabilidad buscada. Esto sugiere que, en futuras intervenciones, debera
existir una fase mas prolongada de acompafamiento y consolidaciéon de habitos,
antes de esperar resultados cuantificables.
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De manera similar, las evaluaciones de los clientes y de los propios
colaboradores reflejaron una percepcion mixta: si bien se valoré la estructura, la

comunicacion y el liderazgo, también se manifestaron inquietudes respecto a:
- el ritmo de trabajo, la carga operativa y la claridad de prioridades

Estas observaciones coinciden con los resultados de los indicadores, que
muestran avances importantes, pero todavia con brechas en puntualidad,
documentacion y transferencia de conocimiento. La lectura mas honesta de estos
hallazgos es que la intervencion sembr6 los cimientos correctos, pero

requiere tiempo, consistencia y liderazgo sostenido para consolidarse plenamente.

En términos estratégicos, un aspecto clave a mejorar es la integracion
transversal del modelo con otras areas del CEGINT y del ITESO, de modo que la
cultura de gestion instaurada no dependa exclusivamente del equipo o del liderazgo
actual.

Para lograrlo, se recomienda institucionalizar algunos elementos de la
intervencion, como el A3 estratégico, las plantillas y el sistema de indicadores,
dentro de politicas o procedimientos formales, garantizando su permanencia y
actualizacion. Esto fortaleceria la vision de largo plazo y facilitaria la transferencia
del modelo a nuevos colaboradores o unidades académicas.

Por otro lado, la gestion del conocimiento debe evolucionar hacia un enfoque
mas dinamico y compartido. Aunque se avanzoé en la documentacién de procesos,
aun existe una brecha en la sistematizacion y aprovechamiento del conocimiento
generado por los proyectos. Futuras intervenciones podrian incorporar herramientas
digitales de gestion del conocimiento (como wikis institucionales, repositorios
versionados o dashboards automatizados) que permitan capturar, actualizar y
diseminar la informacién en tiempo real, reduciendo la dependencia del registro
manual y aumentando la inteligencia organizacional. Como dato adicional, parte de
la labor del Ulab ha sido desarrollar sistemas tecnoldgicos para sus clientes, que les
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faciliten sus procesos, algo que pudiera caer en cuenta en el desarrollo de un

sistema propio para facilitar su operacion.

De cara al futuro, una oportunidad clave identificada a partir de esta
intervencion es trascender los limites del Ulab y extender el modelo de gestion agil
hacia las demas unidades del CEGINT. Mencionado al inicio, actualmente existen
siete unidades con naturalezas distintas pero interdependientes, lo que abre la
posibilidad de evolucionar hacia un modelo de coordinacién transversal basado en
marcos de escalamiento agil, como el Program Increment (PI) Planning) propuesto
por el Scaled Agile Framework (SAFe). Este enfoque permitiria sincronizar objetivos
estratégicos, priorizar iniciativas de alto impacto y articular equipos
multidisciplinarios bajo una vision compartida de entrega de valor.

Para ello, el primer paso sigue siendo consolidar plenamente las
metodologias agiles dentro del Ulab, garantizando que los procesos de
planificacion, revision y retroalimentacion estén maduros y sostenibles. Una vez
fortalecida esta base, la adopcion gradual del Pl Planning permitiria que las distintas
unidades del CEGINT planifiquen sus ciclos de trabajo de manera coordinada,
compartan dependencias y riesgos, y midan resultados con una métrica comun. De
este modo, el modelo pasaria de ser una experiencia local de mejora organizacional
a convertirse en un sistema de gestion integral del portafolio de innovacion del
CEGINT, alineado con los objetivos institucionales del ITESO.

Mas alla de una metodologia, el Pl Planning representaria la madurez
evolutiva del proceso iniciado en este TOG: pasar del control de tareas a la gestion
estratégica de flujos de valor. Este salto permitiria que el aprendizaje obtenido en el
Ulab:

- la estandarizacion, la comunicacion estructurada y la cohesion de equipo
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sirva como modelo piloto y catalizador del cambio en el resto de las unidades,
fomentando una cultura comun de agilidad, colaboracion y proposito compartido.

Identificandose de manera visual lo siguiente a realizar, seria la Figura 14:

Figura 14

Hoja de ruta de siguientes pasos.

Solidificar Escalacion a
metodologias otras unidades
agiles en Ulab CEGINT

Métodos Implementacion
Consolidados en de "PI Planning"
Ulab (Madurez (SAFe)
Evolutiva)

Nota: La figura representa la secuencia progresiva del proyecto de intervencién, destacando su caracter continuo y
evolutivo desde el diagndstico hasta la consolidacion del modelo, enfatizando la mejora progresiva a lo largo del tiempo.

Finalmente, desde una perspectiva personal y disciplinaria, este proceso dejo
claro que la gestién del cambio requiere paciencia, empatia y persistencia, mucho
mas que herramientas o metodologias. No basta con disefiar un plan sdélido o un
modelo medible; se necesita cultivar una cultura que abrace la mejora continua

como practica cotidiana. Esa es quizas la leccion mas valiosa vista en una frase:

La administracion, mas que un ejercicio técnico, es un proceso profundamente
humano, donde los resultados dependen tanto de las estrategias implementadas
como de la capacidad de inspirar y acompanar a las personas que las hacen
posibles.
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Esta intervencion realizada en el Ulab debe entenderse como el inicio de un
camino. Fue un ejercicio de aprendizaje colectivo, de construccion de estructura y
de desarrollo de liderazgo. Si bien no alcanzé la ejecucion perfecta ni todos los
resultados proyectados, logré instaurar las bases de un modelo organizacional mas
consciente, transparente y colaborativo, que podra ser refinado por futuros
profesionales.

El valor de esta experiencia no radica unicamente en lo logrado, sino en la
claridad de las lecciones aprendidas, que serviran como guia para quienes busquen
continuar fortaleciendo la cultura de gestion, innovacion y sostenibilidad dentro del

Ulab y en cualquier organizacion que aspire a mejorar de manera continua.
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CONCLUSIONES

El presente Trabajo de Obtencion de Grado tuvo como objetivo disefar e
implementar una estrategia de intervenciéon administrativa en el Ulab, orientada
a mejorar la eficiencia, la calidad de las entregas y la gestion del conocimiento
mediante la estandarizacion de procesos, la adopcion de metodologias agiles y la
instauraciéon de un modelo de seguimiento basado en indicadores. En términos
generales, los objetivos planteados fueron alcanzados de manera significativa,
aunque con niveles de ejecucion heterogéneos. Se logré consolidar un modelo
funcional de planeacién y medicion (A3 estratégico y PDCA), fortalecer la
comunicacion interna y construir herramientas que facilitan la trazabilidad y la toma
de decisiones. No obstante, se reconoce que la implementacidn completa aun
requiere consolidar habitos organizacionales y fortalecer la disciplina de

seguimiento.

Entre los principales hallazgos y resultados destacan la mejora en la
puntualidad de los proyectos (40% a 65%), la reduccion sustancial de errores
criticos (de cinco a uno por proyecto), y un incremento en la documentacion y
participacion del equipo. La percepcién del clima laboral y la comunicacién interna
se fortalecieron, validando la relevancia del liderazgo participativo y la coordinacion
estructurada. Asimismo, se observaron avances en la profesionalizacidn del servicio
al cliente mediante el uso de canales formales y formularios institucionales. Estos
resultados evidencian que la intervencion contribuyé a construir un modelo
organizacional mas transparente, colaborativo y medible, que favorece la eficiencia

y la cohesion del equipo.

El cambio mas relevante logrado a partir de la intervencion fue
la transformacion del enfoque operativo hacia una cultura de gestion estratégica y

mejora continua. Donde antes existia dispersion e informalidad, ahora existen
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procesos estructurados, métricas y espacios de reflexion compartida. Si bien las
practicas no se consolidaron por completo, la organizacion adquirié conciencia de
la importancia de planificar, medir y aprender colectivamente. En comparacién con
el punto de partida, el Ulab pasé de ser un equipo centrado en la ejecucion inmediata
a un laboratorio que reconoce el valor de la gestion como disciplina. Este cambio
cultural constituye el mayor aporte de la intervencion y sienta las bases para una

madurez institucional sostenida.

En el plano practico y tedrico, los resultados confirman que la administracion
aplicada al ambito tecnoldgico puede generar impactos tangibles cuando se
combina con metodologias agiles, liderazgo transformacional y estructuras de
aprendizaje organizacional. El modelo propuesto aporta una ruta metodoldgica
replicable para otras unidades del CEGINT, integrando planeacion estratégica,
gestion del conocimiento y evaluacidn basada en datos. Te6ricamente, el proyecto
demuestra la vigencia del ciclo PDCAy del enfoque A3 estratégico como
herramientas para la mejora continua y el aprendizaje colectivo, al mismo tiempo
que valida postulados de autores como Deming, Nonaka y Senge, quienes
sostienen que el cambio sostenible requiere tanto estructura como reflexion

compartida.

Sin embargo, la intervencidn enfrent6 limitaciones significativas. La carga
operativa del laboratorio y la coexistencia de multiples proyectos simultaneos
redujeron el tiempo disponible para la formacion y el seguimiento sistematico. La
adopcion de las herramientas no fue homogénea, y algunas mediciones
dependieron del registro voluntario, lo que afecté la completitud de los datos.
Ademas, la estrategia se centré principalmente en la gestion interna, dejando
pendiente la integracion interunidades dentro del CEGINT, lo cual representa una
oportunidad futura: escalar el modelo hacia un Program Increment Planning (PI
Planning) que coordine transversalmente los esfuerzos de todas las areas de

innovacion.
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Finalmente, en lo personal, este proceso representd una experiencia de
aprendizaje profundo y transformador. Implementar una intervencion de esta
magnitud exigio integrar conocimientos técnicos, estratégicos y humanos adquiridos
durante el MBA: liderazgo adaptativo, pensamiento sistémico, gestion del cambio y
comunicaciéon efectiva. A lo largo del proceso aprendi que liderar una
transformacion no es imponer estructura, sino cultivar compromiso y propésito, al
mismo tiempo de ir conociendo a la organizacién, desde cada una de las personas,
en este caso, al equipo colaborativo. Aunque el camino no fue lineal ni exento de
desafios, el resultado mas valioso ha sido el desarrollo de una mirada integral:
aquella que entiende la administracion no solo como una funcién de control, sino

como una herramienta de evolucion organizacional y humana.
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ANEXOS

Anexo A — Plan detallado de pruebas piloto y certificacion de procesos
Anexo B — A3 Estratégico - Intervencion

Anexo C — Evaluacion de desempeiio de Intervencidon Héctor — MBA

Anexo A

Plan detallado de pruebas piloto y certificacion de procesos.

En el periodo de otofio 2024, se incorpord un coach para brindar consultoria
al administrador de proyectos del Ulab, se llevaron a cabo sesiones semanales de
90 minutos para analizar y estructurar la gestién de los proyectos actuales segun

las necesidades especificas del laboratorio.

En estas sesiones, se discutieron oportunidades para implementar mejoras
graduales, y a partir de estas observaciones, se realiza una propuesta de plan de

pruebas piloto:
Propuesta de Pruebas Piloto para la Mejora de Procesos
Objetivo General:

Probar y validar un modelo de gestion de proyectos estructurado, basado en
las recomendaciones del coach y ajustado a las dinamicas operativas de Ulab, con
el fin de mejorar la eficiencia, calidad y satisfaccion de los clientes.

Seleccion de Proyectos Piloto:

Se sugiere implementar la prueba piloto en tres proyectos con caracteristicas

variadas:

« Proyecto de baja complejidad: Ciclo corto con entregables bien definidos.
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e Proyecto de mediana complejidad: Requiere  coordinacion
interdepartamental y multiples entregables.

« Proyecto de alta complejidad: Con interaccién constante con el cliente y

cambios frecuentes en los requerimientos.

Esta variedad permitira evaluar la efectividad del modelo propuesto en
diferentes escenarios y detectar posibles ajustes.

Documentacién y Retroalimentacion:

e Se propone documentar todas las fases de los proyectos piloto, incluyendo
ajustes realizados y lecciones aprendidas.

o Realizar una retroalimentacion formal al final de cada proyecto, involucrando

al equipo, al administrador de proyectos y al coach.

Beneficios Potenciales:

o ldentificacion temprana de desafios en la implementacién del modelo

propuesto.

o Generacion de un marco flexible y ajustado a las necesidades operativas de
Ulab.

o Mejora en la alineacién del equipo con estandares de gestion de proyectos.

Esta propuesta sugiere wuna implementacidén progresiva de las
recomendaciones del coach, permitiendo que el equipo de Ulab se esté adaptando
progresivamente a las nuevas dinamicas sin interrumpir el flujo operativo. De
confirmarse los resultados positivos en los proyectos piloto, se podra avanzar hacia
la estandarizacién del modelo y su aplicacién a todos los proyectos del laboratorio.
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Anexo B

A3 Estratégico - Intervencion

1) Contexto/Problema (del diagnéstico)

o Retrasos de entrega, variabilidad en calidad, documentacion incompleta y
canales de atencion dispersos.

o« Necesidad de alinear operacion con estrategia (eficiencia, calidad,
satisfaccion y desarrollo de capacidades) y de instalar habitos medibles.

2) Objetivos estratégicos (SMART) y KPIs (meta Oct-2025)

e Puntualidad: % proyectos a tiempo — 80%.

Calidad: errores criticos/proyecto — < 2.0.

« Satisfaccion del cliente (1-10): 9.7.

o Productividad: tareas/sprint (prom.) — 18.

o Documentacién completa: 90% de proyectos.

o Capacitacion: % del equipo con 23 cursos — 72.33%.
o Participacion en retroalimentacion: 100%.

o Clima laboral (1-10): 2 8.5.

(Cortes de medicion: Linea base 24/11/2024, C1 14/02/2025, C2 18/06/2025; cierre
Oct-2025.)

3) Causa-raiz (sintesis 5-Porqués/Ishikawa)
» Planificacion y capacidad no sincronizadas

« Requerimientos ambiguos (alcance cambiante)
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Ausencial/uso irregular de estandares (QA, documentacion)
Canales informales con clientes

Brechas de habilidades (herramientas, gestion)

4) Contramedidas (lo implementado)

Manual y checklists (QA, cierre, evidencias).
Backlog Kanban (Excel) con fechas plan vs. real y responsables.
Plantillas: requerimientos, reportes con evidencias, cotizacion.

Politica y proceso de atencién + canal oficial en

Teams + formulario para educar/ordenar solicitudes.
Plan de capacitacion (técnica, metodologica, gestion/liderazgo).

A3 + tableros para visibilidad de KPIs y decisiones.

5) Plan de ejecucion (5W2H, resumen)

Qué: estandarizar procesos, ordenar la demanda, medir KPIs, formar al

equipo.

Quién: Lider TOG (coordinacion), lideres de proyecto (operacién), direccion
ULAB/CEGINT (validacién).

Cuando: Fase 2 (disefo final) — Fase 3 (preparacion) — Fase 4 (piloto) —
Fase 5 (escalado) — Fase 6 (institucionalizacion).

Cémo: sprints quincenales, revisiones A3 mensuales, retro quincenal,

auditoria de documentacion mensual.

Recursos: Teams, Forms, backlog Excel, plantillas, horas de capacitacion.
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6) Seguimiento y aprendizaje (PDCA)

A partir de la Figura 15, se observa una representacion visual de como es
que funciona el ciclo PDCA, que es una rueda que avanza de forma ascendente,

indicando una mejora continua, sin retroceder debido a un nuevo estandar.

Figura 15

Ciclo del PDCA.

N
7

Desempeno

Estandar

n

Estandar
Previo

Tiempo

Nota: La figura ilustra el ciclo de mejora continua (Plan-Do—Check—Act), mostrando la transicién de un estandar previo a
un nuevo estandar mediante iteraciones sucesivas que incrementan el desempefio del proceso a lo largo del tiempo.

« Plan-Do: despliegue de manual, plantillas, canal/formulario, capacitacion.
e Check (cortes):

o Puntualidad: 40% — 55% — 65% (meta 80%).

o Errores criticos: 5 — 4 — 1 (meta <2.0, ya superada).

o Productividad: 12 — 12 — 16 (meta 18).
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o Documentacion: 40% — 45% — 60% (meta 90%).

o Capacitaciones 23: 40% — 50% — 63% (meta 72.33%).
o Retroalimentacion: 33% — 50% — 83% (meta 100%).

o Clima: 7.7 (primer corte; meta 28.5).

o Satisfaccion cliente: n/a en cortes (se mide al cierre de hitos; meta
9.7).

o Act (ajustes): reforzar planificacion de capacidad (puntualidad), disciplina
documental (90%), completar ruta de formacion (272.33%) y mantener QA

en <1-2 errores.
7) Gobernanza y cadencia
« Semanal: tablero Kanban y bloqueos;
e Quincenal: KPIs operativos + retrospectiva;
e Mensual: revision del A3 (decisiones y contramedidas);
o Trimestral: corte formal y lecciones aprendidas;
o Cierre: version 2.0 del manual e institucionalizacion.

Este A3 conecta la estrategia (eficiencia, calidad, clientes, capacidades) con
procesos, plantillas y habitos medibles, y guia la toma de decisiones mediante

cortes periodicos y ajustes PDCA.
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Anexo C

Se realiza una evaluacion al interior de la organizacion acerca de los
resultados percibidos en los colaboradores, el siguiente apartado es el formulario
que se le hizo llegar y contestar a los cinco colaboradores del equipo Ulab al 4 de
octubre del 2025.

Evaluacién de desempefio de intervencién Héctor — MBA

Este formulario busca conocer tu experiencia con la intervencion (procesos,
herramientas, comunicacion y formacion) para seguir mejorando cémo trabajamos.
Tus respuestas son confidenciales y anénimas, y se usaran para actualizar
indicadores (puntualidad, calidad, documentacion, satisfaccion interna) y ajustar la

estrategia planteada.

e Duracién: 7-10 minutos.

o Escala: Likert 1-5 (1 = totalmente en desacuerdo, 5 = totalmente de
acuerdo), salvo que se indique otro tipo.

e Qué evaluamos: uso del backlog/kanban y checklists, claridad de
requerimientos y reportes con evidencias, canales oficiales (Teams +
formulario), capacitacion, retroalimentacion, clima y orientacion al cliente.

o Importante: responde con base en tu experiencia reciente (ultimas 4-6
semanas).

« Comentarios abiertos: al final podras proponer mejoras concretas.

Gracias por tu participacion; tu retroalimentacién impacta directamente en

coémo planificamos, ejecutamos y aprendemos como equipo.
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Se hicieron ocho secciones, cada una con un rango de dos a cinco preguntas

cada una, cada una de ellas esta vinculada a un KPI, en la siguiente tabla 23, se

muestran las preguntas:

Tabla 23

Las 28 preguntas realizadas al equipo colaborativo acerca de los resultados de la intervencion.

| Seccién N° Pregunta | Tipo | Escala KPIvi

A. Adopcién de procesosy herramientas 1 El backlog Kanban refleja fielmente el estado de mi trabajo (asignacion, fechas plan vs. real). Likert 1-5 1=Td Desac Puntualidad, Productividad

A. Adopcidn de procesos y herramientas 2 Actualizo el backlog al menos en cada hito relevante (inicio, cambio dealcance, cierre). Likert 1-5 1-5 Puntualidad, Documentacién
A. Adopcion de procesos y herramientas 3 Loschecklists de QA ayudan areducir errores criticos antes de entregar. Likert 1-5 1-5 Errorescriticos

A. Adopcién de procesosy herramientas 4 El A3 estratégico es claro para entender prioridades, responsablesy cémo se mediré el avance. Likert 1-5 1-5 Alineacién estratégica

A. Adopcidn de procesos y herramientas 5 Cuando detecto un bloqueo, el proceso para visibilizarlo y resolverlo es rapido y claro. Likert 1-5 1-5 Puntualidad, Productividad

B. Documentacion y trazabilidad 6 Laplantilladereportes con evidencias facilita registrar avancesy cierres. Likert1-5 1-5 Documentacion

B. Documentacién y trazabilidad 7 Laplantilladerequerimientos de software reduce ambigiiedades y retrabajos. Likert1-5 1-5 Retrabajo, Calidad

B. Documentacion y trazabilidad 8 Ladocumentacion completa de mi proyecto estd al dia segln lo establecido. Likert 1-5 1-5 Documentacién completa

C. Comunicacién y canales oficiales 9 Loscanales oficiales de Microsoft Teams (y su canal de soporte) facilitan la coordinacion diaria. Likert 1-5 1-5 Coordinacion, Puntualidad

C. Comunicacion y canales oficiales 10 El formulario de atenci6n organizay educaal cliente sobrealcancesy tiempos. Likert1-5 1-5 Satisfaccion cliente (indirecto)
C. Comunicacion y canales oficiales 11 Lacomunicacion con clientesinternos/externos es mas clara desde que usamos los canales definidos. Likert 1-5 1-5 Satisfaccion, Puntualidad

D. Capacitacién y desarrollo 12 He completado las capacitaciones planificadas para mi rol en este periodo. Si/No Si= % equipo con >3 capacitaciones
D. Capacitacion y desarrollo 13 Las capacitaciones recibidas tuvieron aplicacion directa en mi trabajo. Likert 1-5 1-5 Transferencia de aprendizaje

D. Capacitacion y desarrollo 14 Siento que mis competencias (técnicas/gestion) mejoraron con el plan de formacion. Likert1-5 1-5 Desarrollo de competencias

E. Retroalimentacion, climay cambio 15 Participo de manera constante en espacios de retroalimentacion (dailys, retrospectivas, 1:1). Likert1-5 1-5 Participacion en retroalimentacion
E. Retroalimentacion, climay cambio 16 Laintervencion meayuda atrabajar mejor (claridad, foco, menos retrabajo). Likert 1-5 1-5 Eficiencia percibida

E. Retroalimentacién, climay cambio 17 Mesiento escuchado(a) cuando propongo mejorasal proceso. Likert 1-5 1-5 Compromiso, Cultura de mejora
E. Retroalimentacion, climay cambio 18 Lagestion del cambio hasido respetuosa, claray progresiva. Likert1-5 1-5 Gestion del cambio

E. Retroalimentacion, climay cambio 19 Climalaboral (global): éCodmo calificarias tu satisfaccion actual? (1-10). Escala1-1C 1-10 Clima laboral

F. Orientacién aclientey resultados 20 Comprendo qué esperael clientey como se mide su satisfaccion en mi proyecto. Likert1-5 1-5 Satisfaccion cliente (proceso)
F. Orientacion aclientey resultados 21 Percibo menos cambios de alcance no controlados desde que usamos politicas/cotizaciones/formulario. Likert 1-5 1-5 Scope control, Retrabajo

F. Orientacion aclientey resultados 22 En general, nuestro equipo entrega con mayor previsibilidad que antes de laintervencion. Likert 1-5 1-5 Puntualidad, Madurez

G. Cargadetrabajo y riesgos 23 Mi cargadetrabajo es sostenibley esta alineada con los tiempos pactados. Likert1-5 1-5 Planificacién de capacidad

G. Cargadetrabajo y riesgos 24 Si detecto riesgos (de alcance, técnicos o de tiempo), existen vias para escalarlos y tratarlos a tiempo. Likert 1-5 1-5 Gestion deriesgos

H. Abiertas (cualitativas) 25 ¢Qué tres cosas mantendrias del proceso actual y por qué? Abierta Lecciones/Mantener

H. Abiertas (cualitativas) 26 ¢Quédos ajustes harias deinmediato y en qué impacto ayudarian? Abierta Ajustes prioritarios

H. Abiertas (cualitativas) 27 Ejemplo: éCOmo te ayudaron backlog/QA/plantillas/Teams a prevenir un problema? Abierta Casos de uso

H. Abiertas (cualitativas) 28 ¢Qué habilidad te gustaria reforzar en la préxima capacitacion? Abierta Plan deformacion

Nota: Las preguntas se tiene pensado realizar cada seis meses para identificar los bloques que van mejorando y los que
deben atenderse como prioridad para mejorar el desempefio del modelo.

A continuacion, las respuestas de la seccion H:

T

Respuestas de la pregunta 25.

abla 24

Q25

Reuniones puntuales por que facilitan los tiempos Backlog para saber que realizo en la semanaRequerimientos facilitan el trabajo y tener unalinea clara de qué hacer
La medicion delos sprintsa 2 semanas, el canal de teams unificado, las mesas de trabajo (con reduccién de 30min)
Hay muchas cosas por mejorar, antes estaba mejor tener menos juntas

¢éDel proceso sin intervencion? 1.Gestion de prioridades de tareas por cada encargado delatarea, 2. Juntas presenciales en el momento que surge algo

Backlog para el seguimiento de los proyectos y SCRUM DailysPlanes de ProyectosMirada estratégica que aporta Héctor
Nota: La figura presenta extractos de retroalimentacion cualitativa del equipo de desarrollo, recopilada durante el

proceso de implementaciéon del modelo, que permite identificar percepciones, dreas de mejora y elementos valorados
en la gestidn de proyectos y el uso del backlog.
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Tabla 25

Respuestas de la pregunta 26.

| Q26

NA
Remover las juntas de los viernes, unificar juntas, reduccién de tiempo muerto y un improvement de los tiempos

Mayor control de ajuste, mayor integracion del equipo en juntas para poder opinar sobre los proyectos antes de presentar con cliente

1. Invitar adesarrollo ajuntas con cliente solo cuando sean necesarios - que coordinacién y administracion muestren los avances, sin hacer promesas;
ayudariaa que desarrollo no esté plagado de juntas, mejorando la productividad. 2. Poner las tareas en el Planner y no en el Excel; ayudaria a una mejor
visualizacidn de las tareas - tiene un histérico para que lo revisen y hace los analisis autométicamente.

Llevar un registro de control de cambios del cliente, porque impacta en el seguimiento de los proyectos
Tener un tablero quevisibilice el estatus de los proyectos. Actualmente, hacemos la consulta de manera individual, proyecto por proyecto. No tenemos

conciliado el avance del trabajo que realizamos e implica mas esfuerzo, impactando en los tiempos de gestion.

Nota: La figura presenta comentarios cualitativos del equipo de desarrollo relacionados con oportunidades de mejora en
el control de cambios, la visualizacion del avance y la coordinacién del trabajo, los cuales aportan insumos para el ajuste

y fortalecimiento del modelo de gestiéon implementado.

Tabla 26

Respuesta de la pregunta 27.

| Q27

NA
No me han ayudado realmente
El backlog ayudd a tener mayor control en que es lo que se ha hecho, plantillas yo no he llenado, teams como canal de comunicacién con clientesi

aunque siempre el cliente se salta este canal

Teams a tener el histérico delos acuerdos, no estoy seguro de que documentos son los demas.

Mas que prevenir un problema, han dado orden y estructura al trabajo y eso directamente ha influido para que los proyectos caminen de manera mas
organizada, que el equipo de trabajo sepa que tiene que hacer cada semana. Respecto al canal de Teams, su uso es diario, y es nuestro medio oficial para
mantenernos en comunicacidn con clientes, lo cual permite qué ante algin problema, losimplicados estén enteradosy se reaccione rapido para su

solucion.
Nota: La figura presenta percepciones del equipo de desarrollo sobre los beneficios del uso del backlog y de los canales

formales de comunicacién, destacando mejoras en el control del trabajo, la organizacién de tareas y la coordinacién con
clientes durante la ejecucién de los proyectos.
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Tabla 27

Respuestas de la pregunta 28.

Q28

Marketing
automatizacion

Mejores practicas y capacitacion para convertirme en Senior

Laverdad quiero enfocarme mas en QA que en programar.

El manejo del equipo de trabajo.

Nota: La figura presenta comentarios del equipo relacionados con areas de oportunidad para el desarrollo profesional y
organizacional, destacando necesidades de capacitacion, fortalecimiento de buenas prdacticas y mejora en el manejo y
liderazgo del equipo de trabajo.
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Glosario

A3 Estratégico

Herramienta visual utilizada para la planificacion y seguimiento de iniciativas clave
dentro de una organizacion. Permite sintetizar problemas, metas, analisis de causa,
acciones y métricas en una sola hoja tamafo A3, facilitando la comunicacion y la

toma de decisiones.
Agilidad Organizacional

Capacidad de una organizacion para adaptarse rapidamente a cambios del entorno,

priorizar valor, responder de manera iterativa y aprender continuamente.
Backlog

Lista priorizada y dinamica de tareas, requerimientos o funcionalidades pendientes
en un proyecto. Es una herramienta central en metodologias agiles como Scrum y

Kanban.
Capacitacion (Upskilling)

Proceso mediante el cual un colaborador mejora o amplia sus competencias

actuales para desempefar mejor su rol.
Cambio de Rol (Reskilling)

Reentrenamiento que permite a un colaborador adquirir un conjunto completamente

nuevo de habilidades para desempenar un rol distinto dentro de la organizacion.
Diagrama de Ishikawa

Herramienta de analisis utilizada para identificar y clasificar causas potenciales de

un problema. También conocido como “diagrama de espina de pescado”.
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Documentacién Técnica

Conjunto de textos, manuales, procesos, guias y referencias que describen la
funcionalidad, arquitectura o implementacién de un proyecto. Es clave para

asegurar continuidad y escalabilidad del trabajo.
Entregable

Producto, componente o resultado verificable generado a lo largo del desarrollo de

un proyecto, y que forma parte del cumplimiento del alcance definido.
Gestion del Conocimiento

Proceso mediante el cual una organizacion identifica, crea, comparte y preserva
conocimientos, practicas y aprendizajes para mejorar su desempefio y toma de

decisiones.
Indicador Adelantado

Métrica que permite anticipar resultados futuros y detectar posibles desviaciones
antes de que se materialicen. Suele estar relacionada con actividades tempranas

del proceso.
Indicador Rezagado

Métrica que refleja el resultado final después de que las actividades ya se

ejecutaron. Mide desempefio histérico mas que predictivo.
Jira

Plataforma digital para la gestion de proyectos que permite organizar tareas,

gestionar sprints, dar seguimiento a avances y centralizar la informacion.
Kanban

Método agil basado en la gestidn visual del flujo de trabajo mediante tableros que
permiten visualizar tareas pendientes, en proceso y concluidas. Su objetivo es

optimizar el flujo y reducir tiempos de espera.
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Mejora Continua

Enfoque centrado en la revisién constante de procesos, resultados y practicas para
implementar correcciones y optimizaciones de manera sostenida en el tiempo.

Inspirado en modelos como PDCA.
Marco Légico

Herramienta de planificacion de proyectos que organiza objetivos, actividades,

indicadores, supuestos y medios de verificacion en una matriz estructural.
Metodologias Agiles

Conjunto de enfoques para gestionar proyectos que favorecen ciclos iterativos,
feedback continuo, colaboracion cercana con el cliente y adaptabilidad constante.

Modelo Operativo

Estructura que define como una organizacion organiza recursos, procesos, roles y

tecnologias para entregar valor de manera consistente.
PESTEL

Marco de analisis estratégico que evalua factores Politicos, Econdmicos, Sociales,

Tecnologicos, Ecoldgicos y Legales que influyen sobre una organizacion.
Pl Planning (Program Increment Planning)

Evento de planificacién a nivel de programa en marcos escalados como SAFe,
donde multiples equipos alinean trabajo, metas y dependencias para un periodo

comun de 8-12 semanas.
Product Backlog

Lista priorizada que contiene todos los requisitos o funcionalidades pendientes por

desarrollar en un producto o sistema.
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Retroalimentacion (Feedback)

Proceso mediante el cual se comparte informacidén sobre desempefio, avances o

areas de mejora con el fin de apoyar el aprendizaje y la toma de decisiones.
Scrum

Marco agil de trabajo basado en iteraciones cortas llamadas “sprints”, roles definidos
(Scrum Master, Product Owner y Equipo de Desarrollo) y ceremonias que aseguran

transparencia, inspeccion y adaptacion.
Stakeholder (Interesado)

Persona, grupo u organizacion que puede influir o ser influido por un proyecto.

Incluye clientes, usuarios, autoridades, lideres, equipos internos, entre otros.
Sprint

Periodo de trabajo corto, generalmente de 1 a 4 semanas, durante el cual un equipo
desarrolla un conjunto definido de funcionalidades o tareas.

Teoria del Cambio

Metodologia para disefar, planificar y evaluar intervenciones, identificando la l6gica

causal entre insumos, actividades, resultados y efectos esperados.
Trello

Herramienta visual para gestion de tareas basada en tableros Kanban que permite

organizar actividades, asignar responsables y dar seguimiento al progreso.
Usuario Final

Persona o grupo que utiliza el producto o servicio resultante de un proyecto, y cuyo

nivel de satisfaccion o experiencia determina la eficacia de la solucion.
Workflow (Flujo de Trabajo)

Secuencia definida de pasos o actividades que transforman insumos en resultados.

Facilita organizacion, automatizacion y control del proceso.
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Alineacién Estratégica

Coherencia entre los objetivos de una organizacion, sus recursos, procesos Yy
actividades. Garantiza que cada esfuerzo contribuya al proposito estratégico

general.
Cultura Organizacional

Sistema de valores, comportamientos, normas y creencias que guian cémo actuan

las personas dentro de una organizacion.
Dashboards

Paneles visuales que presentan indicadores clave (KPI) en tiempo real para facilitar

la toma de decisiones.
DevOps

Conjunto de practicas que integra desarrollo de software (Dev) con operaciones
(Ops), promoviendo automatizacién, despliegue continuo y colaboracion entre
equipos.

Indicador Clave de Desempeiio (KPI)

Medida cuantificable utilizada para evaluar el éxito de un proceso, proyecto o
actividad respecto a sus metas.

Iteracion

Repeticion de un ciclo de trabajo para mejorar una solucién de manera incremental,

tipica de metodologias agiles.
Liderazgo Transformacional

Estilo de liderazgo que inspira, motiva y guia a un equipo para lograr cambios

significativos mediante visién, empatia y desarrollo del talento humano.
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Mejora Continua (PDCA)

Ciclo basado en Plan—-Do—Check—Act (Planear, Hacer, Verificar, Actuar), utilizado

para optimizar procesos de forma constante y estructurada.
Metodologia Hibrida

Combinacion de enfoques tradicionales (cascada, PMBOK) y agiles (Scrum,

Kanban) para gestionar proyectos segun contexto y necesidad.
Modelo de Madurez Organizacional

Herramienta que evalua el nivel de desarrollo estructural de una organizacion en

aspectos como procesos, comunicacion, liderazgo y uso de tecnologia.
Proyecto Tecnolégico

Iniciativa orientada al disefo, desarrollo o implementacién de soluciones basadas

en computacion, software o innovacion técnica.
Retrospectiva

Ceremonia agil posterior a cada sprint donde el equipo identifica aprendizajes,

aciertos y areas de mejora.
Saturacién Operativa

Situacion donde la demanda supera la capacidad real del equipo, generando

retrasos, errores y deterioro del clima laboral.
Scrum Master

Facilitador del equipo Scrum, responsable de asegurar que se sigan los principios

agiles y se eliminen impedimentos.
Sistemas de Informacion

Aplicaciones o infraestructura que permiten recolectar, procesar, almacenar y

distribuir informacion dentro de una organizacion.
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Sprint Planning

Ceremonia de Scrum en la que el equipo define los objetivos y tareas del sprint

siguiente.
Tablero Kanban

Herramienta visual que representa estados de avance del trabajo (pendiente, en

proceso, terminado), permitiendo visualizar cuellos de botella.
Teams / Microsoft Teams

Plataforma de comunicacién y colaboracién que permite videollamadas, chats,
gestion de archivos y espacios de trabajo compartidos.

Transformacién Digital

Proceso por el cual una organizacion integra tecnologias digitales en sus

operaciones, cultura y estrategia para mejorar su desempenio.
Workload (Carga de Trabajo)

Cantidad total de tareas, responsabilidades y esfuerzos asignados a un colaborador
0 equipo en un periodo determinado.
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