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1.- DATOS GENERALES:

Apellido y Nombres: Crimi Marco Apellido y Nombres del Director: Medina
Galvan Marcelo E.

DNI 40.434.593 DNI 25.922.471
Tema: Dinamica de sistemas aplicado al proceso de desarrollo y mantenimiento de
formularios digitales de cumplimiento tributario.

Opcién de Practica Profesional: Trabajo de Aplicacion de conceptos y técnicas de
administracion en situacion laboral o ambiente real.

Lugar de Trabajo: Compliance S.A. San Miguel de Tucuman, 4000.

2.- INFORME FINAL DE SU TRABAJO DE PRACTICA PROFESIONAL

Para cumplir las horas de la Practica Profesional opté por trabajar en la empresa
Compliance S. A., especificamente sobre el equipo de mantenimiento y actualizacion del
producto “TaxManager”, con el objetivo de aplicar mis conocimientos adquiridos a lo largo
de la carrera de la Licenciatura en Administracién dentro de un ambiente laboral en el que
ya me encontré presente.

Trabajando dentro del equipo se identifico el problema de la existencia de reiterados
incumplimientos en los tiempos de entregas de las tareas a realizar, sumado a un
desconocimiento de los factores clave que determinan el rendimiento del equipo.

Se present6 el plan de trabajo a mediados de marzo, con la situacién problematica, los
objetivos, la metodologia y el marco tedrico que sustento luego el trabajo de campo. A
partir de entonces, comencé con la lectura de bibliografia para comprender la herramienta
Dinamica de Sistemas, la cual se extendi6 a lo largo de toda la realizacién de la PP.

Se realiz6 observacion in situ y varias consultas al personal a cargo del equipo y a
miembros de otros equipos para comprender el contexto en el cual se encuentra el equipo
y los procesos del producto. A partir de éstas, se procedié a bosquejar la cadena de
procesos que conforman el ciclo del producto, identificando las areas involucradas, a
partir del cual se elaboré un flujograma de los procesos de mantenimiento y actualizacion.
A partir de los bosquejos realizados se identificaron las variables involucradas en lo que
respecta a los tiempos de entrega de las tareas por parte del equipo bajo estudio,
prosiguiendo con la construccién del diagrama causal para representar las relaciones
entre estas variables y su proporcionalidad. Posteriormente, se avanzo con el diagrama
de Forrester, para el cual fue necesario distinguir entre variables de flujo, de estado y
auxiliares.

Una vez contruido el modelo, comencé a recolectar datos de la empresa y a analizarlos a
fin de poder comenzar a armar las ecuaciones y los parametros que se incluyeron en el
modelo. Fue necesario llevar a cabo una evaluacién del modelo con estos datos, para
probar que sea valido para representar el sistema real de la empresa.

Por ultimo, se efectudé una conclusion en donde se intenta explicar el poder que tiene la
herramienta para analizar casi cualquier tipo de sistema que se desee representar,
destacando su potencial complementariedad con herramientas de analisis cualitativo.
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Cabe destacar que todos estos pasos realizados fueron iterativos, es decir que a medida
que se procedia en cada uno, surgian correcciones o nuevas interpretaciones que
requerian volver a pasos anteriores para efectuar cambios.

3.- CUMPLIMIENTO DEL PLAN DE TRABAJO ORIGINAL:

100% 75% 50% 25% menos del 25%

4.- DIVULGACION

En caso de tener resultados de su Practica Profesional, detalle si hubo divulgacion de los
mismos (Publicaciones, comunicaciones en reuniones cientificas, informes, seminarios.
Adjuntar separata o copia).

e Reunion de discusion de la Practica Profesional realizada el viernes 20/11/2020.
¢ VIII MATILA Muestra Académica de Trabajos de Investigacion de la Licenciatura en
Administracion

5.- CHARLAS DE LA PP, CURSOS Y/O ESTADIAS DE CAPACITACION:

Transcriba las participaciones en todos los Foros Habilitados de las Charlas de la PP.
También adjunte certificado que acredite la participacion y los trabajos elaborados en el
contexto de capacitacion.

e Charlas de la PP con licenciados en administracion:

@)
©)

o

06/05 — Aportes de experiencia profesional — Santiago Bonatti.

13/05 — “Democratizacién intelectual en Machine Learning e Inteligencia
Artificial” — Maximiliano Rivadaneira.

20/05 — “Consultoria y servicios de IT para grandes empresas como Arcor,
Yamana, Axionlog y BIC” — Juan Franco D’Andrea.

27/05 — “Auditoria Externa en el sector de bancos y finanzas” — Ezequiel Lépez
del Rio.

03/06 — Experiencia como consultora senior del area operational risk Deloitte S-
Latam — Milagro de la Rosa.

10/06 — Experiencia como embajadora de RRHH y encargada administrativa del
area industrial en empresa Air Liquide — Pilar Fernandez Fiorenza.

17/06 — Experiencia como técnica comercial de area operaciones en empresa
Informanager — Valle Jantus.

24/06 — Experiencia como analista de producto en el negocio Lubricantes y
Especialidades” en empresa YPF. — Anahi Parajon Chavez.

03/09 — “Mi experiencia profesional como PMP y lider de E-commerce en Uniber”
— Karen Handl.

09/09 — “Mi experiencia profesional como analista senior del area de corporate
finance” — Pablo Graneros.

16/09 — “Mi experiencia profesional como producto owner en Marketone” — José
Martin Gongalvez.

30/09 — “Mi experiencia como Product Owner / Business Analist en proyectos de
“Impacking” en Latinoamérica — Matias Heluani.
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e Seminario I: “La administracion en organizaciones socialmente orientadas” — con
Marcelo Medina y Patricio Cossio.
o 07/10 — 1er encuentro: “Un Acercamiento integrado a las Orientaciones de la
empresa” junto al caso Atemporal Coop.
o 14/10 — 2do encuentro: “Los fundamentos del comportamiento de la empresa y
en en la empresa” junto al caso Desenvueltos.
o 21/10 — 3er encuentro: “Las condiciones de comunion e instrumentos para la
orientacion social empresaria”.
e Seminario Il: “La empresa del futuro” con Miguel Angel Pero.
o 28/10 — 1er encuentro: “Una nueva légica de competencia”.
o 04/11 — 2do encuentro: “Directrices organizacionales”.
o 11/11 — 3er encuentro: “Ecosistemas de Negocios”.
(Aportes en documentacién probatoria)

6.- REALICE UN BALANCE DE SU EXPERIENCIA EN LA PRACTICA PROFESIONAL.:

Aprovecho este espacio para expresar mi enorme conformidad con la realizacion de este
trabajo. El poder aplicar herramientas y conocimientos de administracién aprendidos en la
carrera en contextos del mundo real resulta muy enriquecedor, sobre todo por el hecho de
que en el mundo real, a la hora de realizar algun tipo de diagnéstico, analisis o un simple
presupuesto, no contamos con todos los datos necesarios y/o informacion necesaria y
muchos de estos resultan mas dificiles de obtener de lo que parece, siendo el caso en
que algunos datos no se encuentran en ningun lado, como ser opiniones o emociones. A
su vez esta informacién puede resultar sesgada o simplemente no coincidir con el
contexto real por una falla de medicion o registro. Existe un gran poder dentro de los
datos, por lo que resultaria fundamental poder acumular estos con el fin de generar aun
mas conocimiento que nos permita sobrevivir, adaptarnos y mejorar en este ambiente tan
dinamico. Es por esto y mucho mas que considero que es fundamental que dentro del
plan de carrera se den la elaboracidn de los trabajos de investigacion propios, porque
justamente como futuros Licenciados, tendremos la necesidad y el deber de estar
constantemente investigando y analizando situaciones, datos, hechos, casos, personas,
nameros y hasta sentimientos. Hecho que justifica la vitalidad de que, siendo estudiantes,
ya comencemos a alimentar ese entusiasmo por la generacion de conocimiento.
Aprovecho este espacio también para agradecer a la institucion por adaptarse
rapidamente al formato virtual para no cesar la actividad académica, asi también como a
mi tutor, el profesor Marcelo Enrique Medina Galvan, por su gran apoyo durante la
realizacién de este trabajo, ayudandome a elegir la metodologia a utilizar, aportando
contenido bibliografico relacionado al trabajo y revisando todos los aportes de mi trabajo,
aportando con comentarios, observaciones y recomendaciones.

7.- DOCUMENTACION PROBATORIA
Adjunte toda la documentacion probatoria
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RESUMEN

En las empresas dedicadas al rubro del software, la gestion y manejo del personal suelen
ser un constante desafio y una terea del dia a dia. Los costos de este representan una
gran parte de los costos totales operativos, y su productividad y desempefio resultan
factores clave, puesto que reflejan la competitividad de la empresa frente a otras en
condiciones similares.

En muchos casos estas empresas transfieren la gestion de algun/os producto/s
perteneciente a su cartera entre oficinas separadas geograficamente. Si bien la flexibilidad
de estas empresas reduce multiples barreras fisicas, debido a las caracteristicas del
producto que proveen, continla siendo un gran desafio asentar su incorporacion hasta
lograr un nivel de rendimiento que resulte suficiente para afrontar la demanda de trabajo
que representa el producto, un nivel el cual no se ha alcanzado en su totalidad hasta el
dia de hoy.

Muchas decisiones son pertinentes durante este proceso, como ser la cantidad de
personas a cargo del producto, la distribucion de las tareas, cursos de accion estandares
y emergentes, mejoras del proceso productivo, entre otros. Por eso es necesario
comprender con la mayor claridad posibles multiples sobre este sistema y su interaccién
con el ambiente que le rodea, como ser por ejemplo el comportamiento de la demanda de
trabajo a lo largo del tiempo, o la capacidad del equipo, su comportamiento ante dicha
demanda y como su accionar afecta a otras areas.

Es por esto que el objetivo del presente trabajo es estudiar y modelizar el proceso de
desarrollo y mantenimiento por parte del equipo de desarrollo para asi estudiar su
desempefo en funcion del tiempo. Se pretende identificar las variables mas relevantes
que se relacionen con dicho desempefo, con el fin de proporcionar informacién que
resulte util en el proceso de toma de decisiones por parte de la gerencia.

La metodologia del trabajé tendra un enfoque mixto, del cual se busca tanto conocer el
ambiente y su comportamiento, como asi parametrizar aquellas variables que resultasen
relevantes.

Para modelizar el proceso del equipo se utilizara la Dinamica de Sistemas (DS), una
metodologia para analizar y modelar comportamientos temporales en entornos complejos.
Se pretende construir un modelo de simulacién informatica que ponga en manifiesto las
relaciones entre la estructura del sistema y su comportamiento. Se utilizara el sistema
informatico Venism para llevar a cabo la construccién de diagramas y la manipulacion del
modelo.

Finalmente se llevara a cabo un informe final, con los resultados encontrados y explicando
todo el analisis que se llevd a cabo durante la investigacion.

Palabras clave: Desarrollo y mantenimiento - desempefio — dindamica de sistemas —
modelo — variables.
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INTRODUCCION

Vivimos en la era de la comodidad moderna. En nuestro dia a dia estamos
constantemente rodeados de tecnologia, la cual va evolucionando a un ritmo exponencial,
desarrollada con el fin de facilitar tanto nuestras tareas como la conexion entre personas.
Las empresas no son una excepcidon en esto, cada vez mas empresas buscan incorporar
el uso de tecnologia y sistemas para mejorar sus procesos productivos con el fin de
reducir los costos y aumentar la eficiencia y calidad, tanto del producto y/o servicio que se
ofrezca como la gestién de la misma empresa.

Entre las multiples actividades empresariales que comienzan a incorporarse en el mundo
de la digitalizaciéon, la documentacion para declaraciones de impuestos es una de ellas.
Muchas veces las empresas suelen tercerizar este tipo de actividades, otorgando
informacion valiosa y de alto riesgo a otras empresas, confiando plenamente en que estas
resguarden dicha informacién de manera segura y que recibiran toda la documentacion
necesaria de forma actualizada, en tiempo y forma.

La industria del software es una industria que desde sus inicios no ha cesado de crecer, y
continta creciendo al dia de hoy de forma exponencial, con una demanda cada vez mas
frecuente y una oferta de productos y servicios cada vez mas personalizados. Las
empresas de desarrollo dentro de esta industria son un tanto diferentes a lo que uno esta
acostumbrado a ver en empresas tradicionales. Cuentan con modelos de negocio
basados en generar la mayor cantidad de ventas para afrontar los costos hundidos
(mayormente fijos). A su vez su estructura organizacional es mas aplanada, y su forma de
operar cuenta con multiples ventajas como ser la flexibilidad de trabajo, la capacidad de
compartir conocimientos de forma mucho mas accesible, la capacidad de trabajar de en
equipo desde multiples puntos geograficos, entre otros.

La evaluacion del desempefio del personal es un concepto de vital importancia que
siempre ha sido punto de interés para todo tipo de empresas. A diferencia de una fabrica
u otras empresas tradicionales, en donde suelen trabajar con productos fisicos, tienen
horarios concretos, las empresas dedicadas al rubro de la informatica y el software suelen
evaluar este tipo de desempefio en funcién de una serie de objetivos establecidos por un
determinado tiempo.

Durante miles de anos, los seres humanos han utilizado las herramientas matematicas
para resolver problemas, aunque su estudio formal y aplicacién para empresas se denota
a partir del siglo XX. A partir de datos brutos que se encuentran dentro de la empresa,
estas herramientas y modelos matematicos permiten abstraer una situacion concreta de la
realidad representando la misma de forma mas precisa, con informacion util para la toma
de decisiones en situaciones complejas. Esta abstraccion tiene como resultado una menor
incertidumbre y ahorros en tiempo y dinero en la toma de decisiones, asi como una mayor
nutricion en el conocimiento y su comunicacion de forma mas solida y comprensible.
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PRESENTACION DE LA EMPRESA ELEGIDA

La empresa seleccionada, conocida como “Complience S.A.”, es una empresa de
desarrollo de software dedicada al desarrollo, mantenimiento y entrega de paquetes o
herramientas para empresas que ayuden a la gestion tributaria.

Nacié en 1985 con su primera oficina en un estado al norte de Estados Unidos,
dedicandose al software como servicio (SaaS) orientado a un ambito impositivo acotado
para pequefas y medianas empresas.

Hoy en dia cuenta con mas de diez oficinas en todo el mundo (incluyendo una en
Tucuman), las cuales trabajan de manera conjunta e interconectada, sin importar déonde
se encuentre cada area, para poder ofrecer a sus clientes una basta variedad de
herramientas para varias ramas del ambito impositivo al que se enfrentan estas empresas
de forma peridédica, manteniendo un cierto nivel de calidad. Cuenta con una gran cartera
de clientes que incluye tanto pequefias, como medianas y grandes empresas.

DEFINICION DEL PROBLEMA

Entre los varios productos que ofrece esta empresa a sus clientes, nos concentraremos
en uno en particular, llamado “AAA Tax Manager”. Este producto es una herramienta que
tiene la funcion de virtualizar formularios y documentos para la gestion y formalizacion
sobre declaraciones de un impuesto en particular.

A fines del afio 2019, la responsabilidad sobre el desarrollo y mantenimiento de este
producto fue trasladado de una de las oficinas ubicadas en Estados Unidos a la oficina
ubicada en Tucuman. Para este traslado, una basta cantidad de empleados fueron
contratados dentro de la oficina de Tucuman, quienes se dedicarian principalmente al
desarrollo, actualizacién y mantenimiento de este producto, junto con un constante
aprendizaje sobre el mismo, puesto que no se poseen muchos conocimientos sobre el
mismo y su funcionamiento detallado.

Este producto cuenta con multiples procesos hasta llegar al cliente, de los cuales
unicamente el desarrollo y mantenimiento de este son responsabilidad de la oficina de
Tucuman, mientras que el resto de las etapas de su proceso productivo siguen a cargo de
las oficinas ubicadas en Estados Unidos, por lo que estas oficinas trabajan de forma
conjunta, teniendo que cumplir cada parte del proceso en tiempo y forma para cumplir con
las necesidades del cliente en tiempo y forma.

Este cumplimiento ha sido un constante desafio para el equipo el equipo de desarrollo en
la oficina de Tucuman. Hasta el dia de hoy el equipo nunca ha llegado a poder cumplir
con todas las tareas que les competen en tiempo y forma, aunque su eficacia fue
mejorando con el paso del tiempo, dado a un mayor aprendizaje y experiencia por parte
del equipo. Durante el transcurso que lleva hasta el dia de hoy, este equipo realizé
multiples cambios respecto a la metodologia de trabajo con el fin de mejorar dicho
desempefio desde un contexto de incertidumbre y riesgo, lo cual da a originen a nuestro
problema, la existencia de reiterados incumplimientos en los tiempos de entrega, sumado
a un desconocimiento de las variables que afectan al mismo.

A partir del planteamiento del problema, se formulan las siguientes preguntas de
investigacion
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. ¢, Qué actividades desarrolla el area?

. ¢,Cémo medir el desemperio del area?

. ¢,Qué son los criterios de evaluacion a la hora de evaluar?
. ¢,Con qué sistemas cuenta?

. ¢,Cémo medir la demanda de trabajo?

OBIJETIVOS

El objetivo general es modelizar el rendimiento del equipo de desarrollo y mantenimiento
del producto “AAA tax manager” a través de la dinamica de sistemas, con el fin de
conocer las principales variables involucradas y la manera en que se relacionan entre
ellas.

Objetivos especificos

. Construir un flujograma del proceso de desarrollo y mantenimiento, identificando todas
las etapas que atraviesan las tareas asignadas desde su creacién a su finalizacion.

. Estudiar la herramienta de construccion de modelos Dinamica de Sistemas

. Definir las variables implicadas y desarrollar un diagrama causal

. Construir el Diagrama de Forrester, identificando variables de flujo y de stock

. Recoleccion y analisis de datos de la empresa

. Formular el desempefio actual y potencial del equipo, teniendo como variable
dependiente una tasa de cumplimiento de actividades a tiempo.

. Elaboracion de un informe final de los resultados de la investigacion

Justificacién de la investigacion

De ser implementado tendria como objetivo proporcionar informacion util que permita
realizar mejores estimaciones sobre el desempefio actual y/o potencial del equipo y
contribuir en la toma de decisiones gerenciales en funcion del contexto en el que se
encuentre. Se tendrian en cuenta también factores cualitativos que resulten relevantes
para la aplicacion.

MARCO TEORICO

Se consultan en libros, articulos y trabajos de diferentes autores relacionados a los
conceptos de productividad, evaluacion del desempeiio y analisis cuantitativo de
negocios.

Segun Davis y Newstorm, la productividad es el indice que se deriva de la comparacién
entre unidades de produccion y unidades de insumos (recursos, tiempo, etc), con base,
por lo general, en una norma predeterminada o un objetivo establecido. Esta idea consta
tanto la cantidad producida como la eficiencia de la produccion en si.
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Segun Roberto Carro Paz y Daniel Gonzalez Gomez, esta productividad se puede medir a
veces de manera bastante directa, por lo general en el tipo de empresas tradicionales que
manejan y producen bienes y/o recursos fisicos. Sin embargo, para el sector de servicios
(sector al cual identificamos el area de desarrollo y mantenimiento de la empresa elegida),
esta medicion no suele ser del todo certera, puesto que cada caso puede ser diferente.
Aun asi, el administrador debe buscar la mejor manera de medir y expresar dicha
productividad a la hora de documentar progresos.
Segun Simon L. Dolan, la evaluaciéon del desempeiio se define como un procedimiento
estructural y sistematico para medir, evaluar e influir sobre los atributos, comportamientos
y resultados relacionados con el trabajo, con el fin de descubrir en qué medida es
productivo el empleado, y si podra mejorar su desempefio futuro. También menciona que
la evaluacion del desempefio de las personas identifica cuales son los elementos
relevantes del trabajo o actividad de la persona, para poder emitir sobre ellos un juicio y
utilizar la informacion obtenida en beneficio de la persona y de la organizacion.
Para el mismo autor la evaluacion de desempefio puede tener distintos enfoques, de los
cuales el enfoque sobre resultados, con su variacién del enfoque de medidas de
desempenio, se asimila mejor al contexto de la empresa elegida. Este enfoque se centra
mas en el uso de medidas directas del desempefio, y suele aplicarse a empleados que no
son de gerencia. Las medidas, como los objetivos, deben ser concretas, vinculadas a
plazos temporales, condicionales, priorizadas y coherentes con los objetivos de la
organizacion.
Para los profesores Barry Render, Ralph Stair Jr. y Michael Hanna, el analisis
cuantitativo de negocios es el enfoque cientifico de la toma de decisiones
administrativa. El capricho, las emociones y la adivinacion no forman parte del enfoque
del andlisis cuantitativo. Este enfoque comienza con datos. Al igual que con la materia
prima para una fabrica, los datos se manipulan o se procesan para convertirlos en
informacion para quienes toman decisiones. Este proceso y manipulacion de los datos
convertidos en informacion significativa son la esencia del analisis cuantitativo.
Las computadoras han jugado un papel decisivo en el uso creciente del analisis
cuantitativo (y cada vez mas), permitiendo el desarrollo, prueba y analisis de modelos, y
soluciones de los mismos, de manera mas precisa y con reducciones en tiempo y costos.
La administracion por objetivos (APO) es un concepto utilizado para la toma de
decisiones y evaluaciones de rendimiento, el cual presenta una serie de caracteristicas
que lo distinguen del modelo de administracion tradicional:
e Se establecen objetivos ubicados en el tiempo y en la organizacién de forma conjunta.
¢ Los objetivos suelen establecerse por cada departamento, posicién o equipo, lo cual
aumenta en cierto grado la motivacion y el compromiso entre sus integrantes.
o Los objetivos de todos los departamentos tienen una interrelacién en el sentido que
buscan el logro de un objetivo general.
¢ Se definen planes a corto y mediano plazo, tacticos y operacionales, poniendo
especialmente atencion en la evaluacion de los resultados
e Sibien la productividad por unidad de tiempo suele ser informacion valiosa no es esta
la mas importante, pero se complementa a la hora de tomar decisiones y establecer
objetivos. A veces este tipo de informacién no es del todo medible, o puede ser un
tanto sesgada.
¢ Ante esta evaluacion, surge una retroalimentacion que debe ser utilizada para revisar
los planes y ajustarlos como se considere apropiado para el logro de los objetivos
generales.
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¢ Existe una constante participacion por parte de la direccion, pero no soélo en dar
ordenes, sino en todo el proceso. Esto afianza la relacion entre los integrantes del
area con sus superiores, con una constante comunicacion y mayor claridad sobre los
objetivos y cursos de accién.
La Dinamica de Sistemas (originalmente denominada Dinamica Industrial) es una
metodologia ideada para resolver problemas complejos dentro un sistema, estudiando su
comportamiento a través de la construccién un modelo que contenga las variables
involucradas y manifieste la relaciones entre ellas. Su propdsito no es realizar
predicciones futuras del entorno, sino el describir el mismo para modificar el presente y
solucionar un problema.
Esta metodologia fue concebida a finales de los afios 50, inicialmente para estudiar los
problemas que se presentaban en determinadas empresas en las que los retrasos en la
transmision de informacién daban lugar a modos de comportamiento indeseables. Su
difusién fue muy amplia, y en nuestros dias se puede decir que constituye una de las
herramientas sistémicas mas sélidamente desarrolladas y que mayor grado de aceptacion
e implantacion han alcanzado.
El término sistema posee varias acepciones en su uso ordinario. En esta ocasion, un
sistema es un objeto formado por un conjunto de partes entre las que se establece alguna
forma de relacion que las articula en la unidad que es precisamente el sistema. Esta
interaccion coordina a las partes dotando al conjunto de una entidad propia. Las partes y
la interaccion entre ellas son los elementos basicos en esta concepcién de sistema. Un
sistema se percibe como algo que posee una entidad que lo distingue de su entorno,
aunque mantiene interaccién con él. Esta identidad permanece a lo largo del tiempo y
bajo entornos cambiantes.
Al hablar de la dinamica de un sistema nos referimos a que las distintas variables que
podemos asociar a sus partes sufren cambios a lo largo del tiempo, como consecuencia
de las interacciones que se producen entre ellas. Su comportamiento vendra dado por el
conjunto de las trayectorias de todas las variables, que suministra algo asi como una
narracion de lo acaecido al sistema.
La DS se basa en la utilizacion de dos tipos de diagramas, los Diagramas Causales y los
Diagramas de Forrester.
Los Diagramas Causales representan las relaciones de influencia que se dan entre los
elementos de un sistema y por lo tanto permite conocer la estructura del mismo. La
relacién entre una variable A y otra B del sistema se representa mediante una flecha,
sobra la cual se indica un signo + o — para indicar si las variaciones entre A y B son del
mismo sentido o de sentido contrario, respectivamente.

A—» B

Imagen: A afecta a B en el mismo sentido (si A sube, B también sube)

Segun su estructura, estos diagramas pueden ser tanto abiertos (o de estructura simple)
como cerrados (o de estructura compleja), siendo este ultimo mas conocido como bucle
de retroalimentacion. Estos bucles pueden ser positivos como negativos.
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Ejemplo 2

La DS propone una aplicacion que buscaria incrementar la potencialidad y permitir a los
gerentes evaluar la estrategia antes de implementarla o una vez que ya esta en marcha;
identificando la estructura del sistema y pronosticando su comportamiento en el tiempo,
es decir, estableciendo las relaciones entre las variables y estimando su evolucién en el
tiempo. Esto permitiria poder determinar aquellas variables que son claves para el
cumplimiento de los objetivos y cuya variacion afectan la performance de la empresa.

METODOLOGIA

El alcance de este estudio es del tipo correlacional, ya que tiene como finalidad conocer la
relacion o grado de asociacion entre el desempefio del equipo y las diferentes variables
que lo componen.

Este estudio tendra un enfoque mixto ya que, si bien la mayor parte de los datos a
recolectar son del tipo cuantitativo, también se recolectaran y utilizaran ciertos datos
cualitativos. De este enfoque es necesaria la obtencién de datos cuantitativos extraidos a
partir de la base de datos de la empresa, entrevistas, fuentes externas oficiales del
gobierno de Estados Unidos, y la utilizacion de herramientas estadisticas, todo con el fin
de generar un modelo estadistico lo mas ajustado posible a la realidad del problema. Por
otro lado, se necesita de informacién cualitativa, extraida mayormente por entrevistas y de
fuentes secundarias, con el fin de tener una mejor vision del contexto sobre el cual se
realiza el analisis, y a su vez que acompafien los datos cuantitativos proporcionados para
una mejor toma de decisiones.

Dentro de este enfoque se llevara a cabo lectura de bibliografia relacionada con el tema,
asi también como el estudio de las etapas que componen el servicio que ofrece el
producto bajo estudio.

Para entender y modelizar este tipo de sistema, se utiliza DS para describir el
comportamiento estructural de los fendmenos. La DS es una metodologia de modelado,
con caracteristicas complementarias a la de los métodos cuantitativos y fundamentados
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en la estadistica, donde los parametros se derivan directa e individualmente de la base de
datos mental, escrita o numérica, permitiendo la construccion de modelos de sistemas
sociales y ecoldgicos, caracterizados muchas veces por la existencia de escasas bases
de datos numéricas, debido a que se centra en el estudio evolutivo de patrones de
comportamiento.

Para llevar a cabo esta investigacion, se utilizaran métodos generales y especificos.

Como método general se aplicara el analitico, desmembrando y analizando las diferentes
variables que compongan el desempefio bajo estudio, y reagrupandolas para conocer su
comportamiento en conjunto. De esta descomposicion se estudiara la productividad del
equipo en si, el comportamiento de la demanda de trabajo cambiante en el tiempo, y las
limitaciones o restricciones con el que la empresa se enfrenta en su contexto actual, todo
con el fin de encontrar las combinaciones que permitan el mejor desempefo posible.

Para manipular el modelo que se prevé crear, vamos a hacer uso del Vensim. Vensim es
el software de creacién de modelos de simulacion de Ventana Systems. Este permite
conceptualizar, construir, simular, analizar, optimizar y desarrollar modelos de sistemas
dindmicos complejos.

Se utilizaran varios métodos especificos para este este estudio:

. Uno de los métodos mas utilizados en este estudio es el método experimental, el cual
consiste en comprobar y medir las variaciones o efectos que sufre una situacion cuando
en ellas se introduce una nueva causa, dejando las demas causas en igual estado.

. Otro método de gran ayuda sera el método de documental, ya que se recabara
informacién acerca de métodos de medicion y conceptos sobre la productividad y el
desempeno.

. Ademas, se utilizara el método de induccion, ya que se analizaran casos particulares
que permitan obtener cierto patrén o generalizacion sobre comportamientos respecto a la
productividad y la demanda de trabajo.

Se recolectara la informacién necesaria, en funcion del modelo a aplicar, a partir de varias
técnicas de recoleccion de datos, provenientes de fuentes de datos tanto primarios
(trabajo de campo) como secundarios (bibliografia y documentales).

Como fuente de datos primarios, existen bases de datos dentro de la empresa que
registrar todo progreso de las tareas por parte del equipo, con diferentes niveles de detalle
y con la capacidad de parametrizar el comportamiento de estas mismas tareas. A su vez
se realizaran encuestas al personal del equipo (conformado por ocho personas) con el fin
de obtener mayores conocimientos sobre el comportamiento del trabajo del dia a dia.

Desde un foco fuera del equipo bajo estudio, como fuente de datos primarios, se
realizaran encuestas sobre criterios del departamento el cual crea las tareas para el
equipo bajo estudio. Por fuera de la empresa se recolectaran datos acerca del
comportamiento de cambios en normas impositivas y/o alicuotas realizadas por cada
departamento de ingresos de cada estado que soporte el producto dentro de Estados
Unidos, solo para aquellos impuestos soportados por el producto.

Como fuente de datos secundarios, se recolectara informacion de libros de varios autores,
articulos en linea y trabajos de investigacion, los cuales estén relacionados con procesos
de medicién, analisis y mejoras en la productividad y el desempefio.
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Frente a todos los datos recolectados, se proporcionaran soluciones factibles como
posibles cursos de accién a recomendar y, a su vez, se aplicaran analisis de sensibilidad
y técnicas de simulacion que permitan probar la validez del modelo. Se aplicaran
constantes ajustes del modelo durante su desarrollo y prueba.

Finalmente se llevara a cabo un informe final, con los resultados encontrados y explicando
todo el analisis que se llevé a cabo durante la investigacion.

CRONOGRAMA

Semanas
1|12|3|4|5|6|7|8 |9 (10(11|12|13|14(15 |16

Actividades

Recaopilacion de la bibliografia

Lectura y estudio de bibliografia

Recoleccidn de datos

Procesamiento de la informacidn recolectada

Modelizar el desempefio del equipo

Prueba del modelo con simulacion

Formulacion de conclusiones

Redaccidn del informe final

Justificacion de horas:
. Confeccion del plan de trabajo: 20hs

. Confeccion de 3 informes de avance: 20hs cada uno (60hs en total)
. Recopilacion y estudio de bibliografia: 100hs

. Recoleccioén de la informacion: 80hs

. Procesamiento de datos: 120hs

. Elaboracion del informe final: 40hs

BIBLIOGRAFIA/FUENTES

e Sistemas de Informacion Gerencial, 142 Edicion — Keneth C. Laudon y Jane P.
Laudon, Pearson

¢ La gestion de los recursos humanos, 3ra edicion — Simon L. Dolan

¢ El comportamiento Humano en el Trabajo — Davis y Newstorm
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e Productividad y competitividad, 2da edicion — Roberto Carro Paz y Daniel Gonzalez

Goémez

e Métodos cuantitativos para los negocios, undécima edicién — Barry Render, Ralph M.
Stair y Michael E. Hanna

¢ Metodologia de la investigacion, 6ta edicion — Roberto Hernandez Sampieri

e Dinamica de sistemas, 4ta Edicion — Javier Aracil
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1° Informe de Avance PP
Nombre del trabajo: Modelizacién del proceso de Desarrollo y mantenimiento de
formularios digitales en empresa desarrolladora de paquetes de software de cumplimiento
tributario para empresas.
Alumno: Crimi Marco — DNI: 40.434.593
Tutor: Marcelo E. Medina Galvan

Actividades Realizadas durante el primer mes:
¢ Lectura de documentacién relacionada a la historia de la empresa y su dinamica
general de trabajo.

o Consultas varias al sector de RRHH y encargados de equipos.

o Integracion horizontal a través del tiempo en https://sovos.com/about-us/.

¢ Lectura de bibliografia sobre productividad, rendimiento del personal en funcion del
tiempo y desempeio del personal visto desde RRHH.

o La gestion de los recursos humanos, 3ra edicion — Simon L. Dolan

o El comportamiento Humano en el Trabajo — Davis y Newstorm

o Productividad y competitividad, 2da ediciéon — Roberto Carro Paz y Daniel
Gonzalez Gomez

e Se realizé una reunién con el encargado del equipo del estudio para definir el
problema en concreto, el objetivo de la investigacion y los factores clave que
abarcaran la investigacion.

o Junto al encargado del equipo se investigd la cadena de procesos que
integra al producto en su totalidad, definiendo en qué etapa del proceso
productivo se encuentra el equipo bajo estudio y remarcando la importancia
de los tiempos de entrega del mismo para no generar demoras en los
procesos subsiguientes.

o Debido a que los atrasos en los cumplimientos de los tickets suelen notarse
al final de cada sprint, se observé la necesidad de tener conocimientos
sobre el potencial rendimiento del equipo al inicio del cada sprint, con el fin
de poder tomar medidas preventivas ante estos posibles retrasos.

e Lectura de bibliografia y contenido en linea sobre dinamica de sistemas.

o Dinamica de sistemas, 4ta Edicion — Javier Aracil

o System Dinamics: Modeling and Simulation — Bilash Kanti Bala, Fatimah
Mohamed Arshad & Kusairi Mohd Noh.

o Presentacion en linea por partes (Youtube): Dinamica de Sistemas
Complejos — Universidad de Valladolid (Link
https://www.youtube.com/watch?v=7EsFf OEUQk&list=PLSbo9kXA LcxMra
WH-neSVm-Nh_i W2Pj)

e Se realizaron dos reuniones con mi tutor via Hangouts (videollamada), sumado a
consultas por mensajes en linea.

o Presentacién del problema y el contexto en el cual abarca la investigacion.

o Revisién de marco tedrico, marco metodoldgico y correccion del plan de
trabajo.

o Presentacion y correccién de borradores del diagrama de influencias.

¢ Presentacién del plan de trabajo.
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¢ Una vez aprobado el plan de trabajo, se procedié a buscar aquellas variables que
resultasen relevantes para el estudio.

e Se realizé una segunda entrevista con el encargado del equipo bajo estudio, en
donde se presentaron las variables consideradas bajo estudio, se depuraron
variables que escapan al alcance del estudio, se tomaron otras variables en cuenta
y se cruzaron ideas conceptuales sobre dinamica de sistemas y la quinta disciplina.

¢ Lectura de contenido en linea sobre la quinta disciplina y su relacion con dinamica
de sistemas.

o La Quinta Disciplina — Peter Senge. Editorial Granica

o Videos explicativos vy sintesis del libro mencionado. (Link de uno de los
videos https://www.youtube.com/watch?v=xogFE nYQ7A)

o Las cinco disciplinas de Senge. El pensamiento sistémico basado en
dinamica de sistemas (Link https://www3.uji.es/~agrandio/apu/5disc.htm )

e Se procedio a realizar multiples bosquejos (en Excel) del diagrama de influencias,
contando con apoyo de mi tutor y tomando ejemplos de varios diagramas
encontrados en linea, junto a videos explicativos que relatan conceptos a tener en
cuenta a la hora de construir diagramas.
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2° Informe de Avance PP
Nombre del trabajo: Modelizacién del proceso de Desarrollo y mantenimiento de
formularios digitales en empresa desarrolladora de paquetes de software de cumplimiento

tributario para empresas.
Alumno: Crimi Marco — DNI: 40.434.593
Tutor: Marcelo E. Medina Galvan

Actividades Realizadas durante el sequndo mes:

¢ Busqueda en linea y adquisicién del programa Vensim, utilizado para la construccion
de diagramas vy la realizacion de simulaciones con los mismos.

e Construccién del diagrama causal en Vensim,

e Busqueda en linea sobre la construccion de modelos en Vensim y el uso de formulas
(Adjunto algunos videos explicativos y referencias).

o “Building a simple Vensim model” (Youtube)
https://www.youtube.com/watch?v=0JsI9ZYPS54

o “System Dynamics/ Vensim / Smooth & Step Functions” (Youtube)
https://www.youtube.com/watch?v=2XgCTFULAUA

o “VENSIM - Lookups and Custom Graphs” (Youtube)
https://www.youtube.com/watch?v=jp -2xomBw8&t=445s

o “Vensim list of functions” https://www.vensim.com/documentation/22300.htm

¢ Redefinicion de influencias y variables, considerando la transicion de los tickets
como variables de flujo.

e Construccioén del primer diagrama de Forrester y presentacion del este a mi tutor.

e Como inicio del proceso de recoleccion de datos, se investigd en linea y dentro de la
empresa sobre funcionamientos de la plataforma Jira, utilizada para generacion y
tracking de flujo de trabajo de los tickets.

o “Exporting Issue Transitions”
https://confluence.deiser.com/display/E 1E/Exporting+lssue+Transitions

o “IssuePlus for Jira” (Youtube)
https://www.youtube.com/watch?v=66L793txXCM

o Consulta a desarrolladores y managers de otros equipos sobre las funciones
en Jira habilitadas actualmente que utilizan.

¢ Junto con el supervisor del equipo bajo estudio y miembros del otro equipo se
importaron datos almacenados en Jira sobre el equipo bajo estudio a una
plataforma complementaria llamada EazyBi, que permite la emision de tablas y
graficos en funcioén de los datos almacenados en la plataforma Jira.

¢ Recoleccion de datos sobre los estados y transiciones de los tickets en funcion del
tiempo y categorizado por persona.
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3° Informe de Avance PP
Nombre del trabajo: Dinamica de sistemas aplicado al proceso de desarrollo y
mantenimiento de formularios digitales de cumplimiento tributario.
Alumno: Crimi Marco — DNI: 40.434.593
Tutor: Marcelo E. Medina Galvan

Actividades Realizadas durante el tercer mes:

e Se inicié nuevamente la recoleccion de datos sobre los estados y transiciones de los
tickets en funcion del tiempo y categorizado por persona, debido a que los datos
recogidos anteriormente se encontraban sesgados. Al igual que los otros datos
estos fueron recolectando de a registros diarios, siendo exportados de a grupos
mensuales o0 semanales.

¢ Recoleccién de los mismos datos mencionados anteriormente, pero con la medida
“‘puntos de ticket” en lugar de “cantidad de tickets”. Estos datos fueron exportados
de la misma forma que los datos anteriores.

e Se agruparon, limpiaron y ordenaron los datos recolectados en informes anuales
listos para su analisis.

e Se procesaron los datos recolectados, obteniendo parametros acerca de la
capacidad productiva de cada individuo y a nivel equipo y registros de la evolucion
de dichas capacidades y la demanda de trabajo a nivel mensual.

e Se puso a prueba el modelo con datos reales de la empresa para probar su validez,
con ambos tipos de medidas.

e Se realizaron dos reuniones con mi tutor, sumado a varias consultas via mail y
Whatsapp.

e Se presentaron avances del proyecto en la reunién de discusién realizada en el mes
de noviembre.

¢ Se hicieron ajustes en el modelo eliminando elementos redundantes, ajustando
férmulas que explican el comportamiento de las variables y recategorizando
parametros.

¢ Se modificé el nombre del trabajo y los objetivos especificos.

e Se elaboraron conclusiones acerca del uso de la herramienta y sobre su potencial
complemento con herramientas de analisis cualitativo.

e Se inici6 el proceso de elaboracién del informe final para su presentacion en el mes
de diciembre.
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mantenimiento de formularios digitales de cumplimiento

tributario.

e Alumno: Crimi Marco - DNI: 40.434.593
e Profesor titular: Lic. Marcelo E. Medina Galvan
e Ciclo académico 2020
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Resumen

Las empresas pueden observarse como si fueran sistemas, los cuales integran un
sistema aun mayor e interactian con sus demas integrantes. Debido a que las variables
de estos sufren cambios de forma constante y dinamica, es necesario conocer su
comportamiento para poder adaptarse rapidamente a estos cambios, con el fin de
prosperar.

Afortunadamente hoy en dia contamos con multiples herramientas, como modelos
matematicos, informaticos, entre otros, que permiten analizar estos cambios y anticiparse
a ellos, cada vez mas rapido y a un menor costo, gracias a los constantes avances
tecnologicos. Para este caso surge la posibilidad de utilizar la herramienta Dinamica de
Sistemas (DS), como una metodologia de modelizacién eficaz para identificar los
componentes de la estructura del sistema, y como estos interactuan entre si.

Es por esto por lo que el objetivo del presente trabajo es modelizar el proceso de
mantenimiento y actualizacion de formularios digitales, componentes de uno de los
productos de una empresa multinacional dedicada al desarrollo de paquetes de software
cumplimiento tributario para empresas.

Dentro de la metodologia la misma tuvo un enfoque mixto, comenzando con una
investigacién cualitativa que, mediante una légica inductiva, permitié conocer el ambiente
y entender como funciona éste. Luego, se decidié tomar un enfoque cuantitativo que
mediante la Iégica deductiva buscé evaluar datos y numeros proporcionados por la
compahdia.

A través de la observacion y analisis de datos, se llevaron a cabo la elaboracién de diagramas
que representan la relacion entre las variables relevantes al rendimiento del equipo bajo
estudio, junto a un modelo basado en los mismos diagramas con el cual realizar simulaciones
de un ciclo normal de trabajo.

Una vez evaluado el modelo se pudo observar como la DS facilita la comprension y
observacion del comportamiento general del sistema en condiciones normales y ante
escenarios alternativos, permitiendo observar cémo influyen en él las politicas que lo
determinan.

Palabras clave:
Modelos representativos — diagramas - variables — relacion — analisis de datos - dinamica de
sistemas

Introduccioén

Casi todo lo que nos rodea se puede decir que es un sistema, con el que interactuamos
dia a dia y donde todo esta formado por partes ligadas por alguna forma de coordinacion.
Las empresas son y forman parte de estos sistemas, interactuando con el ambiente que
les rodea y enfrentandose a todos los cambios que se les presenta. Debido a lo dinamico
que resultan estos ambientes, las empresas necesitan informacién certera y oportuna
sobre su ambiente que les permita tanto mejorar su situacion actual como adelantarse a
cambios de su entorno, reduciendo riesgo y aprovechando oportunidades, con el fin de
tomar las mejorar decisiones que les permitan crecer y prosperar.

El proceso para decidir en base a informacién oportuna debe comenzar con un
entendimiento del sistema actual de una determinada compania. Es decir, como funciona
actualmente, que variables lo afectan, como se relacionan dichas variables, porque
funciona de tal manera, quienes son decisores en este, etc.

Diversas herramientas se encuentran para alcanzar dichos objetivos de entendimiento.
Podemos mencionar en este caso a la Dinamica de Sistemas (DS) como una
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modelizacion eficaz cuyo objetivo es llegar a comprender las causas estructurales que
provocan el comportamiento del sistema.

La empresa en donde se llevara a cabo la investigacion se dedica al desarrollo y
mantenimiento de paquetes de software de gestion impositiva para empresas. Esta
investigacién recae especificamente sobre el equipo de mantenimiento y actualizacion de
uno de los varios productos que la empresa ofrece, siendo este un facilitador de gestion y
reportes de formularios digitalizados para declaraciones de impuestos.

Capitulo 1: Marco Metodolégico

1.1. Problema

A fines del afio 2019, la responsabilidad sobre el mantenimiento y actualizacién del
producto bajo estudio fue trasladado de una de las oficinas ubicadas en Estados Unidos a
la oficina ubicada en Tucuman. Para este traslado, una basta cantidad de empleados
fueron contratados dentro de la oficina de Tucuman, quienes se dedicarian principalmente
al desarrollo, actualizacién y mantenimiento de este producto, junto con un constante
aprendizaje sobre el mismo, puesto que no se poseen muchos conocimientos sobre el
mismo y su funcionamiento detallado.

Este producto cuenta con multiples procesos hasta llegar al cliente, de los cuales
unicamente el mantenimiento y actualizacién de este son responsabilidad de la oficina de
Tucuman, mientras que el resto de las etapas de su proceso productivo siguen a cargo de
las oficinas ubicadas en Estados Unidos, por lo que estas oficinas trabajan de forma
conjunta, teniendo que cumplir cada parte del proceso en tiempo y forma para cumplir con
las necesidades del cliente en tiempo y forma.

Este cumplimiento ha sido un constante desafio para el equipo el equipo de desarrollo en
la oficina de Tucuman. Hasta el dia de hoy el equipo nunca ha llegado a poder cumplir
con todas las tareas que les competen en tiempo y forma, aunque su eficacia fue
mejorando con el paso del tiempo, dado a un mayor aprendizaje y experiencia por parte
del equipo. Durante el transcurso que lleva hasta el dia de hoy, este equipo realizd
multiples cambios respecto a la metodologia de trabajo con el fin de mejorar dicho
desempefio desde un contexto de incertidumbre y riesgo, lo cual da a originen a nuestro
problema, la existencia de reiterados incumplimientos en los tiempos de entrega, sumado
a un desconocimiento de las variables que afectan al rendimiento del equipo.

Surge entonces la oportunidad de utilizar la herramienta Dinamica de Sistemas para tener
un mayor entendimiento sobre el funcionamiento del equipo y poder tomar decisiones de
mejora a partir de informacion mas soélida y comprensible.

1.2. Objetivos

1.2.1. Objetivo general

Modelizar el rendimiento del equipo de mantenimiento y actualizacién del producto bajo
estudio a través de la dinamica de sistemas, con el fin de conocer las principales variables
involucradas y la manera en que se relacionan entre ellas.



27
I Instituto de INFORME FINAL PRACTICA PROFESIONAL
Administracion LICENCIATURA EN ADMINISTRACION

Facultad de Ciencias Econémicas
Universidad Nacional de Tucuman

1.2.2. Objetivos especificos

e Construir un flujograma del proceso de mantenimiento y actualizacion, identificando

todas las etapas que atraviesan las tareas asignadas desde su creacion a su

finalizacion.

Estudiar la herramienta de construccién de modelos Dinamica de Sistemas

Definir las variables implicadas y desarrollar un diagrama causal

Construir el Diagrama de Forrester, identificando variables de flujo y de stock

Recolectar y analizar datos del rendimiento del equipo a través de los sprints

mensuales.

e Formular el desempeno actual y potencial del equipo, teniendo como variable
dependiente una tasa de cumplimiento de actividades a tiempo.

1.3. Metodologia

Este estudio tiene un enfoque mixto ya que, si bien la mayor parte de los datos a
recolectar son del tipo cuantitativo, también se recolectaran y utilizaran ciertos datos
cualitativos. De este enfoque es necesaria la obtencion de datos cuantitativos extraidos a
partir de la base de datos de la empresa, fuentes externas oficiales del gobierno de
Estados Unidos, y la utilizacion de herramientas estadisticas, todo con el fin de generar un
modelo estadistico lo mas ajustado posible a la realidad del problema. Por otro lado, se
necesita de informacion cualitativa, extraida mayormente por entrevistas y de fuentes
secundarias, con el fin de tener una mejor visién del contexto sobre el cual se realiza el
analisis, y a su vez que acomparnien los datos cuantitativos proporcionados para una mejor
toma de decisiones.

Dentro de este enfoque se llevara a cabo lectura de bibliografia relacionada con el tema,
asi también como el estudio de las etapas que componen el servicio que ofrece el
producto bajo estudio.

Para entender y modelizar este tipo de sistema, se utiliza DS para describir el
comportamiento estructural de los fendmenos. La DS es una metodologia de modelado,
con caracteristicas complementarias a la de los métodos cuantitativos y fundamentados
en la estadistica, donde los parametros se derivan directa e individualmente de la base de
datos mental, escrita o numérica, permitiendo la construccion de modelos de sistemas
sociales y ecoldgicos, caracterizados muchas veces por la existencia de escasas bases
de datos numéricas, debido a que se centra en el estudio evolutivo de patrones de
comportamiento.

Para llevar a cabo esta investigacion, se utilizaran métodos generales y especificos.
Como método general se aplica el analitico, desmembrando y analizando las diferentes
variables que compongan el desempefio bajo estudio, y reagrupandolas para conocer su
comportamiento en conjunto. De esta descomposicion se estudiara la productividad del
equipo en si, el comportamiento de la demanda de trabajo cambiante en el tiempo, y las
limitaciones o restricciones con el que la empresa se enfrenta en su contexto actual, todo
con el fin de encontrar las combinaciones que permitan el mejor desempeiio posible.

Para manipular el modelo que se prevé crear, se da uso del programa Vensim. Vensim es
el software de creacién de modelos de simulacion de Ventana Systems. Este permite
conceptualizar, construir, simular, analizar, optimizar y desarrollar modelos de sistemas
dinamicos complejos.

Se utilizan varios métodos especificos para este este estudio:
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. Uno de los métodos mas utilizados en este estudio es el método experimental, el cual
consiste en comprobar y medir las variaciones o efectos que sufre una situacién cuando
en ellas se introduce una nueva causa, dejando las demas causas en igual estado.

. Otro método de gran ayuda sera el método de documental, ya que se recabara
informacion acerca de métodos de medicion y conceptos sobre la productividad y el
desempefio.

. Ademas, se utilizara el método de induccion, ya que se analizaran casos particulares
que permitan obtener cierto patrén o generalizacion sobre comportamientos respecto a la
productividad y la demanda de trabajo.

Se recolectara la informacion necesaria, en funcion del modelo a aplicar, a partir de varias
técnicas de recoleccion de datos, provenientes de fuentes de datos tanto primarios como
secundarios.

Frente a todos los datos recolectados, se aplicaran analisis de sensibilidad y técnicas de
simulacién que permitan probar la validez del modelo. Se aplicaran constantes ajustes del
modelo durante su desarrollo y prueba.

Finalmente se llevara a cabo un informe final, con los resultados encontrados y explicando
todo el analisis que se llevo a cabo durante la investigacion.

Capitulo 2: Marco teodrico

2.1. Generalidades

La metodologia que utilizaremos para el presente trabajo, conocida como Dinamica de
Sistemas (DS), ha sido una herramienta de constante aplicacion en diferentes contextos y
de una muy amplia difusion, a partir de mediados del siglo veinte. En nuestros dias se
puede decir que constituye una de las herramientas sistémicas mas sélidamente
desarrolladas y que mayor grado de aceptacion e implantacién han alcanzado. Para un
mayor entendimiento de esta metodologia, debemos primero aclarar dos conceptos
fundamentales que utilizaremos, que son los conceptos de sistema y de dinamica.

En primer lugar, empecemos por sistema. Este término se emplea con frecuencia, desde
diferentes sentidos que varian su concepto. Nos interesas el sentido formal, que habla de
un sistema como de un objeto dotado de alguna complejidad, formado por partes
coordinadas, de modo que el conjunto posea una cierta unidad, que es precisamente el
sistema. Asi, hablamos del sistema planetario, formado por los planetas unidos mediante
las fuerzas gravitatorias; de un sistema econémico, formado por agentes econémicos,
relacionados entre si por el intercambio de bienes y servicios; de una empresa, como
sistema, en la que los distintos departamentos se coordinan en la organizacion
empresarial; de una maquina, cuyas diferentes partes interactuan para lograr el fin para el
que ha sido concebida.

Un sistema, en este sentido, lo entendemos como una unidad cuyos elementos
interaccionan juntos, ya que continuamente se afectan unos a otros, de modo que operan
hacia una meta comun. Es algo que se percibe como una identidad que lo distingue de lo
que la rodea, y que es capaz de mantener esa identidad a lo largo del tiempo y bajo
entornos cambiantes.

De casi todo lo que nos rodea se puede decir que es un sistema. El hecho de que incluso
en fisica no hayamos encontrado una particula fundamental nos indica que todo esta
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formado por partes ligadas por alguna forma de coordinacion. Sin embargo, la
consideracion de que en la realidad todo esta relacionado con todo puede pecar de
excesivamente etérea, y resultar poco operativa. Nos interesara, como veremos,
concentrarnos en ciertos aspectos de la realidad a los que quepa considerar como
sistemas, aunque para ello tengamos que prescindir de alguna de sus conexiones.

Aqui nos ocuparemos de la clase de sistemas caracterizada por el hecho de que
podemos especificar claramente las partes que los forman y las relaciones entre estas
partes mediante las que se articulan en la correspondiente unidad. La descripcion mas
elemental que podemos hacer de ellos es sencillamente enunciar ese conjunto de partes
y establecer un esbozo de cémo se influyen esas partes entre si.

El otro término que nos interesa es el de dinamica. El término dinamica lo empleamos por
oposicién a estatica, y queremos con él expresar el caracter cambiante de aquello que
adjetivamos con ese término. Al hablar de la dinamica de un sistema nos referimos a
que las distintas variables que podemos asociar a sus partes sufren cambios a lo largo del
tiempo, como consecuencia de las interacciones que se producen entre ellas.

El comportamiento del sistema vendra dado por el conjunto de las trayectorias de todas
las variables, que suministra algo asi como una narracion de lo acaecido al sistema.

2.2. Metodologia sistémica

La metodologia sistémica pretende aportar instrumentos con los que estudiar aquellos
problemas que resultan de las interacciones que se producen en el seno de un sistema, y
no de disfunciones de las partes consideradas aisladamente.

El analisis de un sistema consiste en su diseccion, al menos conceptual, para establecer
las partes que lo forman. Sin embargo, el mero analisis de un sistema no es suficiente; no
basta con saber cuales son sus partes. Para comprender su comportamiento necesitamos
saber cdmo se integran; cuales son los mecanismos mediante los que se produce su
coordinacién. Necesitamos saber como se produce la sintesis de las partes en el sistema.
Por ello, en el estudio de un sistema, tan importante es el analisis como la sintesis Tan
importante es el analisis, que nos permite conocer las partes de un sistema, como la
sintesis, mediante la cual estudiamos cédmo se produce la integracion de esas partes en el
sistema. Tanta importancia tiene el todo —el propio sistema— como las partes, y al
considerar al sistema como una unidad se lo hara sin perder de vista las partes que lo
forman, pero al considerar las partes, no perdera de vista que son eso, partes de un todo.
En dinamica de sistemas vamos a ocuparnos de analizar cémo las relaciones en el seno
de un sistema permiten explicar su comportamiento. Un sistema, ya lo hemos visto, es
un conjunto de elementos en interaccion. Esta interaccién es el resultado de que unas
partes influyen sobre otras. Estas influencias mutuas determinaran cambios en esas
partes. Por tanto, los cambios que se producen en el sistema son reflejo, en alguna
medida, de las interacciones que tienen en su seno. Los cambios en un sistema se
manifiestan mediante su comportamiento. Por otra parte, la trama de relaciones constituye
lo que se denomina su estructura. Lo que acabamos de decir se puede parafrasear
diciendo que en dinamica de sistemas se trata de poner de manifiesto como estan
relacionados su estructura y su comportamiento. Su objetivo es el conciliar estas dos
descripciones, de modo que aparezcan como las dos caras de una misma moneda.
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La metodologia sistémica suministra también un lenguaje que aporta nuevas formas de
ver los problemas complejos. Las herramientas que aporta la dinamica de sistemas -
desde los diagramas de influencias hasta los modelos informaticos- nos van a permitir ver
los sistemas que pueblan nuestro entorno mediante una 6ptica diferente que nos
descubrird aspectos en los que posiblemente no hayamos reparado y que, de este modo,
nos permite alcanzar una vision mas rica de la realidad.

2.3. Aplicaciones de la dinamica de sistemas

La dinamica de sistemas es una metodologia ideada para resolver problemas concretos.
Inicialmente se concibid para estudiar los problemas que se presentan en determinadas
empresas en las que los retrasos en la transmisidon de informacién, unido a la existencia
de estructuras de realimentacion, da lugar a modos de comportamiento indeseables,
normalmente de tipo oscilatorio. Originalmente se denominé dinamica industrial. Los
trabajos pioneros se desarrollan a finales de los afios 50, y durante los 60 tiene lugar su
implantacion en los medios profesionales.

A mediados de los 60, Forrester propone la aplicacion de la técnica que habia
desarrollado originalmente para los estudios industriales, a sistemas urbanos. Surge asi lo
que se denomind la dinamica urbana en la que las variables consideradas son los
habitantes en un area urbana, las viviendas, las empresas, etc. Una aplicacién analoga a
la dinamica urbana la constituye la dinamica regional. Con estos modelos se pretende
aportar un elemento auxiliar para la planificacion urbana y regional, representando las
interacciones que se producen entre las principales magnitudes socio-econémicas del
area correspondiente, y generando, a partir de ellas, las evoluciones de las magnitudes
consideradas significativas: habitantes, indicadores econémicos, etc. para, a partir de
estas evoluciones, planificar las necesidades de infraestructura y otras.

A finales del decenio de los 60 se produce el estudio que posiblemente mas haya
contribuido a la difusion de la dinamica de sistemas. Se trata del primer informe al Club de
Roma, sobre los limites al crecimiento, que se basé precisamente en un modelo de
dinamica de sistemas, en el que se analizaba la previsible evolucion de una serie de
magnitudes agregadas a nivel mundial como son la poblacién, los recursos y la
contaminacion. En este modelo se analizaba la interaccion de estas magnitudes y se
ponia de manifiesto como, en un sistema, debido a las fuertes interacciones que se
producen en su seno, la actuacion sobre unos elementos, prescindiendo de los otros, no
conduce a resultados satisfactorios. El informe correspondiente tuvo una gran incidencia
en la opinién publica y ha sido objeto de multiples debates, tanto a favor como en contra.
Recientemente se ha publicado una reelaboracion de sus 10 conclusiones, en la que
practicamente se mantienen las recomendaciones de aquel informe.

A raiz de la realizacion de este ultimo informe, se puso de manifiesto que la dinamica de
sistemas era algo mas que la dinamica industrial o la dinamica urbana, y se convino
adoptar la denominacion de dinamica de sistemas, con la que se conoce actualmente.
Los campos de aplicacion de la dindmica de sistemas son muy variados. Durante sus mas
de 30 afnos de existencia se ha empleado para construir modelos de simulacion
informatica en casi todas las ciencias. Por ejemplo, en sistemas sociolégicos ha
encontrado multitud de aplicaciones, desde aspectos mas bien teéricos como la dinamica
social de Pareto o de Marx, hasta cuestiones de implantacion de la justicia. Un area en la
que se han desarrollado importantes aplicaciones es la de los sistemas ecoldgicos y
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medioambientales, en donde se han estudiado, tanto problemas de dinamica de
poblaciones, como de difusién de la contaminacion. No es casual que, como hemos
mencionado, esta metodologia fuese empleada por el Club de Roma. Otro campo
interesante de aplicaciones es el que suministran los sistemas energéticos, en donde se
ha empleado para definir estrategias de empleo de los recursos energéticos. Se ha
empleado también para problemas de defensa, simulando problemas logisticos de
evolucién de tropas y otros problemas analogos.

Mas alla de las aplicaciones concretas que acabamos de mencionar, la difusién de estas
técnicas ha sido muy amplia, y en nuestros dias se puede decir que constituye una de las
herramientas sistémicas mas sélidamente desarrolladas y que mayor grado de aceptacion
e implantacion han alcanzado.

2.4. Un lenguaje elemental para la descripcion de sistemas

La descripcion minima de un sistema viene dada por la especificaciéon de las distintas
partes que lo forman, mediante el conjunto C de su composicion, y por la relacién R que
establece como se produce la influencia entre esas partes. Veamos mediante un sencillo
ejemplo cdmo podemos analizar la estructura sistémica de un proceso. Supongamos el
hecho elemental de llenar un vaso de agua. . El proceso que tiene lugar lo describiriamos
como sigue: el agente (el que llena el vaso) compara el nivel alcanzado en el vaso con el
nivel deseado, si existe discrepancia actua sobre el grifo, con lo que se influye sobre el
nivel alcanzado, que es de nuevo comparado (en realidad se trata de un proceso
continuo) con el nivel deseado; segun disminuya la discrepancia, se ira cerrando el grifo,
hasta que al anularse esta, se cierre definitivamente.

El proceso asi descrito se puede representar de forma mas sintética mediante un
diagrama conocido como diagrama de influencias o causal, el cual representa la
estructura del sistema, conformada por un conjunto de relaciones entre aquellos
elementos que forman parte del proceso bajo estudio, siendo en este caso el nivel
alcanzado en el vaso, la discrepancia entre ese nivel y el deseado, y el flujo de agua que
modifica aquel nivel.



I 32

Instituto de INFORME FINAL PRACTICA PROFESIONAL
A inist -
S lP-rsr it LICENCIATURA EN ADMINISTRACION
Universidad Nacional de Tucuman
T
s ™ _I‘“’I
I L=
- ol !
.'I/.- ) =
FLUJO
\\,  FLUJO DE AGUA NIVEL DE ARLLK
B\ DESEADD
. ¥ +
| ]
DISCREPANCIA 1
k. DISCREPANCIA NIVEL

NIVEL \_/
(b}

(a)

- Diagrama basico del proceso de llenar un vaso de agua: (a) con un grafo orientado; (b) con un grafo
signado —

Estos elementos basicos del proceso estan unidos entre si mediante flechas que indican
las influencias que se establecen entre ellos. Por ejemplo, el nivel alcanzado depende del
flujo de agua o, lo que es lo mismo, el flujo de agua influye sobre el nivel alcanzado, lo
que se indica, en el diagrama, mediante una flecha que va desde «flujo de agua» a
«nivel» alcanzado. Esta relacion de influencia se escribe como:

FLUJO DE AGUA —» NIVEL

En esta figura se observa que las flechas que unen la discrepancia con el flujo de agua,
éste con el nivel alcanzado, para acabar de nuevo en la discrepancia, forman una cadena
circular o cerrada de influencias. Es lo que se conoce como un bucle de
realimentacion, que es un elemento basico en la estructura del sistema y que trataremos
con detalle en la Seccidn siguiente.

A las flechas que representan las aristas se puede asociar un signo. Este signo indica si
las variaciones del antecedente y del consecuente son, o no, del mismo signo.
Supongamos que entre A y B existe una relacion de influencia positiva:

A— »B

Ello quiere decir que si A se incrementa, lo mismo sucedera con B; y, por el contrario, si A
disminuye, asi mismo lo hara B. Por otra parte, si la influencia fuese negativa a un
incremento de A seguiria una disminucion de B, y viceversa.

Este ejemplo constituye una muestra de como se puede analizar un sistema,
descomponerlo en sus elementos esenciales, y relacionar estos elementos mediante un
bosquejo de cdmo se producen las influencias entre ellos. De este modo se tiene la
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descripcion mas elemental que podemos tener de ese sistema, que se limita a establecer
qué partes lo forman y cudles de ellas se influyen entre si. La influencia, en esta
descripcion, se mantiene a un nivel cualitativo, en el sentido de que unicamente se dice si
se produce o no influencia, pero no la forma o magnitud que tenga. En general, si Ay B
son dos partes de un sistema, el hecho de que A influya sobre B se representa

mediante una flecha de la forma A*» B e indica que B es una funcién de A, (es decir
que B = f(A)), aunque no conozcamos la forma matematica exacta de la funcion.

2.5. Bucle de realimentacién negativa

El ejemplo del vaso de agua mencionado en la seccién anterior resulta ser un caso muy
particular. En este ejemplo se tiene que el estado alcanzado por una cierta magnitud (el
nivel de agua) viene determinado por una accion (el flujo de agua) que a su vez es
consecuencia de la discrepancia entre el estado alcanzado por esa magnitud y el valor
que se pretende que tenga, que se denomina objetivo. Es decir, la discrepancia entre el
estado y objetivo determina la accién que modifica el estado en el sentido de que alcance
el objetivo deseado (que la discrepancia se anule).

El diagrama de este caso recibe la denominacion de bucle de realimentacién negativa,
y representa un tipo de situacion muy frecuente en el que se trata de decidir acciones
para modificar el comportamiento con el fin de alcanzar un determinado objetivo. Este
diagrama aporta el esquema basico de todo comportamiento orientado a objetivos.

4+ ESTADO

S OBJETIVO

e = [+
ACCION DISCREPANCIA

+

Diagrama basico de un bucle de realimentacién negativa

Un bucle de realimentacion negativa tiene la notable propiedad de que si, por una accién
exterior, se perturba alguno de sus elementos, el sistema, en virtud de su estructura,
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reacciona tendiendo a anular esa perturbacion. En efecto, consideremos el bucle de la
figura a continuacién, en el que los elementos se han representado, de forma general,
mediante las letras A, B y C. Supongamos que uno cualquiera de ellos, por ejemplo, el B,
se incrementa. En virtud de las relaciones de influencia, el incremento de B determinara el
de C, ya que la relacion de influencia correspondiente es positiva. A su vez, el incremento
de C determinara el decrecimiento de A, ya que asi lo determina el caracter negativo de la
influencia. El decrecimiento de A dara lugar al de B, pues la relacion es positiva. Por
tanto, el incremento inicial de B le «vuelve», a lo largo de la cadena de realimentacion,
como un decremento.

Jooe-

tiempo

(a) (b)

Estructura de realimentacion negativa (a) y su comportamiento correspondiente (b)

Es la propia estructura de realimentacién la que tiende a anular la perturbacion inicial, que
era un incremento, generando un decremento. De este modo se comprende que los
bucles de realimentacién negativa son bucles estabilizadores, que tienden a anular las
perturbaciones exteriores. El efecto de un bucle de realimentacion negativa es, por tanto,
el tratar de conseguir que las cosas continiuen como estan, que no varien. Son bucles que
estabilizan los sistemas.

2.6. Bucle de realimentacion positiva

Un bucle de realimentacion positiva es la otra forma que puede tomar un bucle de
realimentacion en un diagrama. Se trata de un bucle en el que todas las influencias son
positivas (o si las hubiese negativas, tendrian que compensarse por pares). En general
representa un proceso en el que un estado determina una accion, que a su vez refuerza
este estado, y asi indefinidamente. Tomemos como ejemplo un diagrama que represente
una determinada poblacion, en donde esta poblacién es un estado, y la accion su
crecimiento neto. En tal caso, cuanto mayor sea la poblacion, mayor es su crecimiento,
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por lo que a su vez mayor es la poblacion, y asi sucesivamente. Se tiene, por tanto, un
crecimiento explosivo de la poblacién.

+ v POBLACION -

/ N\

/ \
."' 4 +\ '.
{ % v |
i \H Sl e )
._‘\.\ Jf.'
‘\ )

"\ CRECIMIENTO &+
NETO

Crecimiento de una poblacién como proceso de realimentaciéon positiva

A diferencia de un bucle de realimentacién negativa, si cualquiera de sus elementos sufre
una perturbacion, ésta se propaga, reforzandose, a lo largo del bucle. En efecto, si A
crece, entonces, en virtud del signo de la influencia, lo hara B, lo que a su vez
determinara el crecimiento de C y, de nuevo, el de A. Por lo tanto, la propia estructura del
sistema determina que el crecimiento inicial de A «vuelva» reforzado a A, iniciandose de
este modo un proceso sin fin que determinara el crecimiento de A. Este efecto se conoce
vulgarmente como «circulo vicioso» o «bola de nieve». El cambio se amplifica
produciendo mas cambio.
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tiermpo

(a) (o)

Estructura de realimentacion positiva (a) y su comportamiento correspondiente

Se trata, por tanto, de una realimentacién que amplifica las perturbaciones y que, por
tanto, inestabiliza al sistema. En este sentido se puede decir que su efecto es contrario al
de la realimentacion negativa. Si aquella estabilizaba, esta desestabiliza.

El comportamiento asociado a estos bucles, sea el comportamiento autorregulador del
bucle de realimentacién negativa o el comportamiento explosivo del positivo, son modos
de comportamiento que cabe imputar a la estructura del sistema, y no a las partes que lo
forman. En este sentido decimos que los bucles de realimentacién son elementos basicos
para la generacion enddégena (desde dentro del propio sistema)

del comportamiento.

2.7. Retrasos

Hemos visto como la informacion sobre las relaciones de influencia podia enriquecerse
con la adiciéon de un signo. En algunos casos interesa, ademas, distinguir entre influencias
que se producen de forma mas o menos instantanea e influencias que tardan un cierto
tiempo en manifestarse. En este ultimo caso, se tienen influencias a

las que se asocian retrasos. En el diagrama de influencias, si A influye sobre B, y esta
influencia tarda un cierto tiempo en manifestarse, entonces se afiaden dos trazos sobre la
flecha correspondiente.

Los retrasos pueden tener una enorme influencia en el comportamiento de un sistema. En
los bucles de realimentacion positiva determinan que el crecimiento no se produzca de
forma tan rapida como cabria esperar. En los de realimentacion negativa su efecto es mas
patente. Su presencia puede determinar que ante la lentitud de los resultados se tomen
decisiones drasticas que conduzcan a una oscilacién del sistema.
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(a) (b)

fiempo

Bucle de realimentacion negativa con un retraso (a) y su comportamiento correspondiente (b)

2.8. Sistemas complejos y estructuras genéricas

Los bucles de realimentacion positiva y negativa constituyen los ejemplos mas simples de
estructura de un sistema capaces de generar comportamiento de forma auténoma. Sin
embargo, los sistemas con los que habitualmente nos encontramos no es frecuente que
admitan una descripcién en la que aparezca exclusivamente una de esas estructuras. Por
el contrario, lo habitual es que nos encontremos con sistemas complejos en los que
coexistan multiples bucles de realimentacién, tanto positivos como negativos. En tal caso
el comportamiento resultante dependera de cuales de los bucles sean dominantes en
cada momento.

Se trata de procesos en los que inicialmente se produce un crecimiento; es decir, al
principio el bucle de realimentacion positiva es el dominante. Sin embargo, sabemos

que todo proceso de crecimiento tarde o temprano debe cesar. No hay un crecimiento
indefinido. Este efecto limitador del crecimiento se incorpora mediante un bucle de
realimentacion negativa. Cuando el estado ha alcanzado un considerable nivel de
crecimiento, como consecuencia de que el bucle de realimentacién positiva es dominante,
se invierte la dominancia de los bucles, de modo que el nuevo bucle dominante es el
negativo y se produce la limitacién del crecimiento.
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Comportamiento sigmoidal de un proceso con dos bucles de realimentacién, uno positivo y uno
negativo.

El numero de procesos a los que se puede aplicar esta estructura de dos bucles es muy
amplio y comprende desde la introduccion de un nuevo producto en un mercado (con una
fase inicial de implantacion y gran crecimiento, y una fase final de saturacién) hasta la
introduccidn de una nueva poblacién en un habitat en el que inicialmente estaba ausente.
De este modo vamos viendo cédmo es posible asociar estructura

y comportamiento, que ya hemos dicho que es el objetivo fundamental de la dinamica de
sistemas. Sin embargo, por el momento, lo estamos haciendo de forma eminentemente
cualitativa.

2.9. Comportamiento en un diagrama de influencias

Entre los distintos elementos que aparecen en los nodos de un diagrama de influencias,
algunos representan variaciones con respecto al tiempo de otras magnitudes
consideradas en ese mismo diagrama.

Esta influencia es un caso particular de otra mas general que podemos expresar de la
forma:

a o
dt

En la que dX/dt denota la variacién con respecto al tiempo de la magnitud X. Esta
expresion representa una relacion trivial: la variacion con respecto al tiempo de X influye
en el crecimiento de la propia variable X. Sin embargo, lo que interesa por el momento
resaltar es que la existencia, en el diagrama de influencias, de variables que representan
la variacién con respecto al tiempo de otras, comporta que estas ultimas varien a lo largo
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del tiempo. En este sencillo hecho se basa el que podamos decir que en la estructura esta
implicito el comportamiento del sistema.

La variable X resulta de la acumulacion del cambio implicito en la variable dX/dt. Por
tanto, siempre que aparezca una variable como la dX/dt aparecera una X, y entre ambas
se establecera una relacion. La variable X se denomina variable de nivel y la variable
dX/dt como variable de flujo. En la literatura matematica a la variable

de nivel se la conoce también como variable de estado.

Las anteriores consideraciones nos llevan a postular una clasificacion de las distintas
variables que aparecen en un diagrama de influencias en tres grupos: variables de nivel o
estado, variables de flujo y variables auxiliares. Las variables de nivel son normalmente
las variables mas importantes y representan esas magnitudes cuya evolucion es
especialmente significativa. Asociada a cada variable de nivel se encuentran una o varias
variables de flujo, que determinan su variacion a lo largo del tiempo. Por ultimo, las
variables auxiliares son el resto de las variables que aparecen en el diagrama, y
representan pasos intermedios para la determinacion de las variables de flujo a partir de
las variables de nivel.

Capitulo 3: Aplicacién

3.1. La Empresa

El equipo analizado se encuentra dentro de la empresa “Compliance S.A.”, para este caso
en la oficina ubicada en San Miguel de Tucuman, Argentina.

Esta empresa fue fundada en 1979, dedicada inicialmente al servicio de cumplimiento
tributario para empresas. Hace no mas de una década, comenzé a expandirse
abismalmente, fusionandose y adquiriendo multiples empresas de rubros
complementarios, sean dedicadas al cumplimiento tributarios de otros impuestos, a la
digitalizacion y/o reporte de formularios para declaraciones juradas, al control y
actualizacion de cambios regulatorios, entre otros.

Para el ano 2020, esta empresa adquirié mas de 11 empresas diferentes, y cuenta hoy en
dia con 14 oficinas en tres continentes, con mas de 1400 trabajadores que trabajan dia a
dia interconectaos, sin importar las distancias.

La oficina de Tucuman cuenta con mas de 150 empleados, siendo estos divididos por
equipos, cada uno especializado en algun producto o servicio en particular. Muchos de
estos equipos trabajan de manera conjunta con otros equipos, sean estos ubicados dentro
de la oficina de Tucuman y/o en las demas oficinas pertenecientes a la empresa.

La empresa tiene una cultura muy fuerte, orientada al compromiso, al cumplimientoy a la
constante innovacioén, incentivando a todos los equipos a mejorar constantemente las
practicas respectiva del producto/servicio al que se dediquen, y compartir estos
conocimientos con los demas equipos.

A continuacion se comenta la situacién del equipo bajo estudio, explicando un poco en
qué contexto en el que se encuentra y las caracteristicas del producto al cual es mismo se
dedica.
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3.2. Situacion del Equipo

Repasando el problema de este caso, el equipo bajo estudio se dedica a un producto de
la empresa llamado “Tax Manager”. Esta es una herramienta de cumplimiento tributario
que virtualiza formularios de declaraciones de impuestos para empresas, permitiendo
completarlos de forma automatica mediante su vinculaciéon con una base de datos,
desarrollada también por la empresa. La empresa a su vez ofrece el servicio de reportar
estos formularios.

El equipo de mantenimiento y actualizacion de la oficina de Tucuman se dedica
especificamente al mantenimiento y actualizacién de estos formularios, y a su vez los
vinculan con la base de datos a través de hojas de calculo.

A fines del afio 2019, la responsabilidad sobre el mantenimiento y actualizacién de este
producto fue trasladado de una de las oficinas ubicadas en Estados Unidos a la oficina de
Tucuman. Para este traslado, una basta cantidad de empleados nuevos fueron
contratados dentro de la oficina de Tucuman. Dentro de esta oficina los conocimientos
sobre este producto eran casi nulos. Todos los empleados comenzaron a trabajar sobre
este producto mientras recibian una leve capacitacion de parte de la oficina de Boston.
Coloquialmente hablando, se podria decir que se aprendi6é “a los golpes”.

A continuacion se listan los datos que se conocen respecto al contexto en el cual se
encuentra el equipo. Estos datos surgen a partir de la observacion directa, a partir de la
experiencia personal del analista del equipo bajo estudio (comprometido con su mayor
objetividad), de entrevistas y conversaciones informales entre miembros del equipo, y de
datos tanto cualitativos propios de la estructura y dinamica de trabajo establecida, como
cuantitativos provistos por una base de datos utilizada para control y seguimiento de
tareas.

-- El equipo bajo estudio se formé a finales Julio del 2019, conformado por 5 miembros: 1
director, 1 manager y 3 desarrolladores. Hasta el dia de hoy el equipo trabaja en conjunto
con el equipo correspondiente al proceso previo al de desarrollo (quienes crean los
tickets), ubicado en Boston.

Equipo de Tucuman :
. . Director
(bajo estudio)
Manager
Desarrollador Desarrollador Desarrollador

Organigrama inicial del equipo de Tucuman — Fuente: Elaboracién propia



Facultad de Ciencias Econémicas

41

Instituto de INFORME FINAL PRACTICA PROFESIONAL
Administracion LICENCIATURA EN ADMINISTRACION

Universidad Nacional de Tucuméan

Equipo de Boston . Product Owner
(para mayor comprension)

Regulatory Regulatory
Analist Analist

Organigrama actual del equipo de Boston, asesor del equipo de Tucuman — Fuente: Elaboracion propia

Con el tiempo la estructura del equipo de Tucuman fue cambiando multiples veces,
mientras que el equipo de Boston mantuvo la misma estructura:
(2019)
¢ Julio-Agosto: 1 director, 1 manager, 3 desarroladores
e Septiembre: 1 director, 1 manager, 6 desarroladores
e Octubre - Diciembre: 1 director, 1 manager, 4 desarroladores, 4 QA’s (personal de
testeo). Se dividieron roles.
(2020)
e Enero — Mayo: 1 director, 1 manager, 4 desarroladores, 3 QA’s
¢ Junio: 1 director, 1 manager, 3 desarroladores, 3 QA’s.
¢ Julio — hoy: 1 director, 1 manager, 4 desarroladores, 3 QA’s

Director

Manager

Dev Dev Dev Dev QA QA QA

Organigrama actual del equipo bajo estudio — Fuente: Elaboracién propia

Dentro del equipo actual, la antigliedad de sus integrantes es variada, puestos que no
todos ingresaron al equipo siendo empleados nuevos. Los conocimientos sobre el
producto son muy variados entre sus integrantes, en parte relacionado al tiempo que
llevan dentro del equipo.

Todos los procesos realizados se encuentran ordenados y coordinados de forma mensual
(lamado “Sprint”), con sus fechas estimadas para el lanzamiento del producto al cliente.
Es por ello por lo que resulta tan importante el hecho de que todos los procesos se
realicen en tiempo y forma.
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3.3. Identificacion del equipo en la cadena de procesos del producto

El primer paso por realizar consiste en identificar en qué etapa se encuentra el equipo,
dentro de un conjunto de procesos que atraviesa el producto cada ciclo mensual o Sprint,
desde la identificacién de los cambios necesarios a hacer en los formularios, hasta la
entrega de los formularios actualizados y con datos del cliente importados. Este ciclo
cuenta con fechas estrictas planificadas por semestre y comunicadas al cliente, lo cual
justifica la gran importancia que presentan estas fechas de entrega, en términos de

cumplimiento.

—

Regulatory Support
Department Departrment
(Bostaon) (Boston)
Product Owner
Ciclo + Reg Analists
(Boston)
Mensual
s |
Sprint Update & Equipo
Maintainance bajo
de Tax (Tucuman) estudio
Manager
Filing/STS
(Boston)
.
Client

Cadena de procesos del programa “Tax Manager” — Fuente: Elaboracién propia

Explicando este ciclo, la demanda de trabajo del equipo surge a partir de los dos primeros
sectores. Esta el departamento regulatorio, el cual se encarga de buscar y confirmar
cambios regulatorios sobre el impuesto a las ventas y uso, segmentado a nivel estado
(puede ser un cambio de alicuota, un nuevo disefio de formulario, entre otros). Luego esta
el departamento de soporte, el cual reporta errores y/o solicitudes de cambios por parte
del cliente o el departamento de filing. Ambos departamentos comunican los cambios que
se deben realizar a otro equipo conformado por una PO junto a dos analistas regulatorios,
quienes traducen estas tareas en "Tickets" que contienen toda la informacion para realizar
los cambios, y se los envian al equipo bajo estudio para desarrollarlos bajo su
asesoramiento.

Al final del sprint el departamento del filing comienza a llenar los formularios actualizados
con datos del cliente, para luego ser entregados.

Cabe aclarar que cada equipo se maneja a través de su propio ciclo mensual (o Sprint),
con sus respectivas etapas pico de trabajo, respetando el ciclo del producto.
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3.4. Proceso de mantenimiento y actualizacién

Durante este proceso, el equipo de Tucuman, junto al equipo de Boston encargado de
crear los “tickets”, se organizan para completar estas tareas en una especie de “cinta” en
donde el ticket atraviesa una serie de procesos, desde su creacién (fase “To Do”) hasta
que la tarea esté completa y aprobada (fase “Done”), todo en tiempo y forma antes de la
fecha limite, establecida por periodos mensuales. Cabe mencionar que el equipo de
Boston crea la mayoria de los tickets al inicio del Sprint, pero pueden seguir creando mas
durante su transcurso.

TODO 5

IN PROGRESS 5 READYTO QA O INTESTING O RA REVIEW O FOA Q DONE O

~ Main Queue 10 incidencias

Pizarra con la cadena de trabajo actual del equipo — Fuente: JIRA

To Do: Es la primera fase del proceso de mantenimiento y actualizacién. En esta
fase se encuentran todos los tickets creados por el equipo de Boston y enviados al
equipo bajo estudio, esperando a ser tomados por los desarrolladores. Estas tareas
o “tickets” resultan muy variados, puesto que su contenido puede ser una tarea de
cualquier tipo, desde cambios en la base de datos a cambios en los formularios.
Ambos tipos de cambios pueden variar respecto a la cantidad de trabajo necesaria
para completarse. Es por eso que de forma paralela, normalmente previo al inicio
de desarrollo de los tickets, el equipo, junto al departamento de Boston se realizan
sesiones en las que el equipo de Boston explica el contenido del ticket y, a partir de
ello, se estima la “dificultad” del ticket con un niumero que se le asignara al ticket.

In progress: En esta etapa se encuentran todas aquellas tareas que estan siendo
realizadas por los desarrolladores.

Ready to QA: Los desarrolladores trasladan los tickets completados a esta etapa, en
donde se espera a que el personal de testeo o QAs prueben los cambios
realizados.

In testing: En esta etapa se encuentran todos los tickets que estan siendo
testeados. En caso de encontrar algun error, el ticket respectivo regresa a la etapa
“In Progress” para realizar las correcciones.

RA (Regulatory Analist) Review: A esta etapa llegan aquellos tickets considerados
por QA que estan bien realizados. En esta fase los tickets son testeados de nuevo,
esta vez por los analistas regulatorios del equipo de Boston, personal el cual se
encuentra mas capacitado y tiene mayores conocimientos sobre el producto y las
normas que condicionan el funcionamiento de los formularios. En caso de
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encontrar algun error, el ticket respectivo regresa a la etapa “In Progress” para
realizar las correcciones.

- POA (Product Owner Acceptance): Se realiza un tercer testeo, esta vez por el
Product Owner, quien se encarga de la mayor parte de la creacion de tickets, e
interactua constantemente con el area de control regulatorio y con el area siguiente
al de desarrollo. En caso de encontrar algun error, el ticket respectivo regresa a la
etapa “In Progress” para realizar las correcciones.

- Done: Como su nombre lo indica, aqui se encuentran todos los tickets que pasaron
los controles anteriormente mencionados.

Cuando estos tickets terminan el proceso, pasan al siguiente sector (STS sector), en
donde realizan pruebas de los cambios con datos del cliente. En caso de encontrar algun
error, que suelen ser pequefios, se realiza una rapida correccion. En caso de ser un
problema grande, se creara un ticket relacionado al problema para futuros periodos.

Se ilustra a continuacion el proceso recién explicado:

(Creacién delticket | s— f/ To dD
o \'“'——

o~ "
l ------------- » (Estimacion del ticket )

-

k 4
[:-Ready to QA )

»=wu No pasa

{

( DONE ) —p STS Sector

Flujograma de mantenimiento y actualizacion del equipo bajo estudio — Fuente: Elaboracion propia
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3.5. Creacioén del diagrama causal

1. Definicion del problema: Este paso resulta primordial dentro del caso bajo estudio, pues
todo objetivo y procedimiento realizado depende de esta definicion. Para este caso, se define
el problema como la existencia de reiterados incumplimientos en los tiempos de entrega
(sumado a un desconocimiento de las variables que afectan al mismo). La definicion del
problema sera el centro de nuestro radio de relevancia.

2. Influencias de primer orden: En esta etapa definimos aquellos elementos que resultan
directamente influyentes con nuestro problema de interés. Como influencias de primer orden
definimos: Tickets totales en el sprint, cantidad de tickets realizados dentro del plazo, cantidad
de tickets pendientes, tasa de rendimiento y su discrepancia.

3. Influencias de segundo orden: Aqui definimos aquellos elementos los cuales no
presentan una relacién directa con el problema principal, pero tienen relacién directa con
aquellas influencias de primer orden o resultan ser sumamente relevantes a través de su
relacion indirecta con el problema. Para este caso se definieron como influencias de segundo
orden todas las variables que representan cada estado de cumplimiento de aquellas tareas (o
“tickets”) que representan el mantenimiento y actualizacion del producto: Tickets en “TO DO,
tickets en “IN PROG”, tickets en “RTQA”, , tickets en “IN TEST”, tickets en “RA REV”, tickets
en “POA”, y todas las variables que representan la transicion de un estado a otro
(representados con el nombre de cada estado con un simbolo “>” al inicio), incluyendo los
regresos a “IN PROG” debido a errores encontrados en cada ticket (representado por un “Err”
y el estado en el cual se encontro el error). Cabe aclarar que los valores de todas estas
variables se representan como estado al final de cierto dia n (por ejemplo, TO DO4
representaria la cantidad de tickets que se encuentran en “TO DO” al final del dia 4).

4. Influencias de tercer orden: Repetimos el proceso realizado anteriormente, acotandose
en este caso a aquellos elementos que resultan influyentes en todas las variables
anteriormente mencionadas. Para este caso se definieron: Capacidad total del equipo de
desarrollo, capacidad total del equipo de QA, cantidad de desarrolladores, cantidad de QAs,
capacidad productiva por desarrollador, capacidad productiva por QA, tasa de errores
encontrados por QA, tasa de errores encontrados por RA (regulatory analists), tasa de errores
encontrados por PO (producto owner). La capacidad de testeo por parte de los RA y del PO
son influencias de tercer orden, pero escapan al alcance de esta investigacion.

A continuacion, se presenta una ilustracion mostrando los pasos realizados anteriormente:
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Cap. tot. Dev

Cap. un. Dev

IN PROG >IN PROG

Tickets Totales

T. Terminados T. Pendientes

IN TEST Incumplmiento >IN TEST
en tiempos de
entrega

> RA REV

Tasa Rendimiento Discrepancia

Cap. POA

Err POA

Tasa Err
QA

Tasa Err

POA
Tasa Err

RA

Problema
Influencias 1er orden

Influencias 2do orden

ORORON

Influencias 3er orden

Diagrama de influencias — Fuente: Elaboracion propia

5. Definir las relaciones: La siguiente etapa consiste en dibujar las flechas o influencias que
creemos existen entre los elementos del sistema y en asignar un signo positivo o negativo a
cada una de las relaciones, dependiendo si la relacion entre cada elemento es proporcional o
inversamente proporcional.

6. Identificar los bucles de realimentacién: Los bucles nos van a dar sefales sobre el
posible comportamiento del sistema, y también sobre las posibles medidas para incrementar
sus efectos o bien para atenuarlos. Para ello deberemos de identificar tanto los bucles que
existen como los signos de estos y a partir de ahi buscaremos en los bucles positivos los
motores del cambio y en los negativos las causas de la estabilidad del sistema.

7. Depurar las influencias no relevantes: Es necesario depurar el sistema de aquellos
elementos inicialmente incluidos en él pero que en las etapas siguientes hemos percibido que
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su papel en relacion con el problema que nos ocupa no es relevante, en ocasiones
simplemente porque sus efectos se producen mas alla del horizonte temporal con el que
hemos planteado el problema.

Durante la creacién de este diagrama, multiples cambios fueron realizados, tanto en la
consideracion de cada variable adherente al problema como en la estructura del diagrama y
las relaciones entre elementos y sus bucles (se adjunta en el apéndice todos los borradores
realizados en Excel hasta llegar al diagrama final presentado a continuacion).

A partir del problema definido, los elementos, o variables, que resultaban de mayor interés
para la gerencia eran la cantidad de tickets terminados en funcion de los tickets totales, en
funcién los tickets totales a medida que pasan los dias de cada sprint, siendo todos estos
elementos utilizados para medir el rendimiento del equipo. A partir de estas variables se
identificd un bucle de realimentacién negativo, el cual estabiliza la tasa de rendimiento a partir
de los tickets terminados sobre los tickets totales, disminuyendo consecuentemente la
discrepancia existente, con un objetivo de disminuir la discrepancia lo mayor posible a la hora
de terminar el sprint (siendo cero lo 6ptimo).

Durante una indagacién mas profunda del problema, se observa la necesidad de desglosar el
proceso productivo por cada etapa de la cadena de trabajo, representada en la pizarra
mostrada anteriormente. En funcién de poder cuantificar el proceso productivo en funcion a
cada dia del sprint, se agregaron variables que representan el traspaso de cada “ticket” de un
estado a otro, siendo estas las variables representadas con un signo “>” y aquellas variables
que representan el regreso de un ticket a IN PROG debido a algun error encontrado. A partir
de las variables anteriormente mencionadas, se agregaron aquellos elementos que resultan
causales del comportamiento de estas.

A continuacion, se presenta el diagrama causal al cual se llego. (Bosquejos en Excel en
Apéndice 1)
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C.QA

N°DEV

Diagrama causal — Fuente: Elaboracion propia. Software VENSIM PLE.

3.6. Creacion del diagrama de Forrester

Para la elaboracion de este diagrama se requiere clasificar los elementos mencionados
entre variables de stock, variables de flujo o auxiliares, con el fin de simular un sprint de
forma apropiada a través del software bajo uso.

Recapitulando al marco teérico, las variables de stock, o de estado, representan
magnitudes que acumulan los resultados de acciones tomadas previamente. Estas
variables pueden representar, por ejemplo, la cantidad de productos terminados en un
inventario, el saldo de una cuenta, la cantidad de habitantes en cierta jurisdiccién, entre
otros. Las variables de flujo determinan las variaciones o acciones afectan el valor de la
variable de stock, siendo estas acciones originados por estados anteriores. Las variables
auxiliares explican, en su mayor parte, y dan sostén al comportamiento de las dos
variables anteriormente mencionadas.

El primer paso en la creacion de este diagrama fue la identificacion de variables de stock,
los cuales representan estados significativos en el funcionamiento del sistema. A partir del
diagrama causal se identificaron los siguientes elementos como variables de stock:

e Tickets en To Do.

¢ Tickets en In Progress.

e Tickets en Ready to QA (RTQA).

e Tickets en In Testing.

¢ Tickets en Regulatory Analist Review (RA Rev).

¢ Tickets en Product Owner Acceptance (POA).
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e Tickets terminados / Tickets en Done.

e Tasa de rendimiento.
En su mayor parte, para este caso, las variables de stock definidas representan estados
del proceso productivo que sigue cada ticket durante un sprint, siendo las ultimas
variables de mayor importancia para la gerencia. Se considera a su vez que la variable
“Tickets pendientes” no resultaria de interés actualmente, ya que las variables “Tickets
terminado” y “Tickets totales” se consideran suficientes para el calculo de la tasa de
rendimiento.

El segundo paso fue la identificacion de las variables de flujo, las cuales determinan las
variaciones de las variables de stock. Para este caso, las variables que se identificaron
fueron:

¢ Tickets desplazados a To Do.

¢ Tickets desplazados a In Progress (a partir de To Do).

¢ Tickets desplazados a Ready to QA.

o Tickets desplazados a In Testing.

¢ Tickets desplazados a Regulatory Analist Review.

¢ Tickets desplazados a Product Owner Acceptance.

¢ Tickets desplazados a In progress por error encontrado en QA (Err QA).

¢ Tickets desplazados a In progress por error encontrado en RA Rev (Err RA).

¢ Tickets desplazados a In progress por error encontrado en POA.

¢ Discrepancia entre 1 y la tasa de rendimiento.

e Cantidad de tickets totales en el sprint.
En su mayor parte, las variables definidas como variables de flujo representan
transiciones del ticket entre un estado del proceso productivo a otro, siendo los ultimos
accionares para aumentar la tasa de rendimiento del equipo.

Por ultimo, se definen las variables auxiliares que den sostén al valor de las variables
anteriormente definidas. Para este caso se definieron como auxiliares:

e Capacidad productiva total de los desarrolladores.

e Capacidad productiva por desarrollador.

¢ Cantidad de desarrolladores presentes.

e Capacidad productiva total del personal de testeo/QA.

e Capacidad productiva por tester/QA.

e Cantidad de QAs presentes.

e Tasa de errores encontrados por QA.

e Tasa de errores encontrados por RA.

e Tasa de errores encontrados por PO.

e Capacidad total de los RA.

e Capacidad del PO.

El diagrama obtenido se presenta a continuacién. (Bosquejos en apéndice 2)
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Diagrama de Forrester — Fuente: Elaboracion propia. Software VENSIM PLE.

El siguiente paso fue probar el diseno del modelo. Esto se hizo agregando valores
estimados a sus componentes y formulas que den sostén a su relacion. Los parametros
utilizados para las primeras pruebas fueron establecidos de forma arbitraria, hasta haber
conseguido datos certeros sobre la realidad del contexto del equipo bajo estudio.

3.7. Recoleccién y Analisis de datos

A partir de las variables consideradas y del modelo construido, se ve la necesidad de
recolectar tres grupos de datos. El primero consiste en la cantidad de tickets que se
resguardan en cada instancia del proceso productivo al final de cada dia. El segundo
grupo incluiria la cantidad de transiciones realizadas de una instancia a otra a lo largo del
dia, incluyendo retornos por errores. El tercer grupo estaria conformado por el resto de las
variables mencionadas, incluyendo cantidad de personal (Dev, QA, RAy PO), su
capacidad productiva, las tasas de rendimiento y las tasas de retorno de las instancias de
testeo. Este ultimo grupo apunta a aquellas variables que no pueden extraerse a partir de
alguna base de datos.
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Como primer intento de recoleccion de datos, se dio uso de la plataforma que utiliza la
empresa para la creacion de tickets y su seguimiento durante su desarrollo (con previa
autorizaciéon del manager del equipo bajo estudio para la exportacion de estos datos).

Esta plataforma cuenta con algunos reportes automatizados basados en la informacion

provista por el equipo (dependiendo la dinamica del equipo algunos reportes pueden ser
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mas o menos utiles). En la siguiente imagen se muestra como ejemplo un reporte acerca
de la cantidad de tickets en el estado “In progress” a lo largo del tiempo.

Diagrama de flujo acumulado cambiar informe ~

1/5ep/20 a 30/5ep/20 (Personalizado) ~ (@ perfeccionar informe ~

NUMERO DE INCIDENCIAS

0
I In Progress

Sepd Sep 7 Sep 10 Sep 13 Sep 16

Sep 13 Sep 22 Sep 25 Sep 26

Diagrama de flujo acumulado — Fuente: JIRA

En esta plataforma también se puede ingresar individualmente cada ticket y conocer las
transiciones que se realizaron y su tiempo en cada instancia, junto a otros datos
correspondientes al mismo.

P DN transitioned issue - 02/novi20 5:33 PM

Mombre de transicion

Crear bl “EERTA

& BN trancitioned issue - 03/novs20 148 PM

In Proqress LU —  EM PROGRESC

& W trancitioned issue - 04/nons20 842 PM

Ready to Test EM PROGRESO -+  READY TO TEST

& I trancitioned issue - 10/novi20 11:26 AM

In Testing READY TOTEST —* IN TESTIMNG

& I trancitioned issue - 11/novi20 2:03 PM

Resdy for POA INTESTIMG -+ READY FOR POA

P D trancitioned issue - 12/novi20 456 PM

Complete READY FOR POA - Qeellil3)3

Tiempo total en estado

20 haras, 14 minutos

1 dia, 6 horas, 53 minutos

5 diaz, 14 horas, 44 minutos

1 dia, 2 horas, 36 minutos

1 dia, 2 horas, 52 minutos

Registro de transiciones — Fuente: JIRA

Trabajando con esta plataforma, se denotan dos inconvenientes sobre esta que
condicionan fuertemente su uso para la extraccion de los datos necesitados. El primero es
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que todos los reportes que emite esta plataforma son unicamente visuales, no se cuenta
con ninguna herramienta que muestre los mismos datos como una planilla u hoja de
calculo, sumado a que estos reportes interpretan Unicamente las variables como si fueran
continuas, cuando estas son discretas. El segundo problema es que no existen reportes
acerca de las transiciones que se realizaron, sea de uno o mas tickets. La unica forma
presente de extraer datos sobre las transiciones realizadas era revisando los tickets uno
por uno, y anotando dichas transiciones de forma manual, con su posterior
procesamiento. Al tratarse de un trabajo el cual requiere informacion de mas de 450
tickets, este método no resultaba factible, en cuestiones de tiempo.

Buscando otras posibilidades se encuentra una plataforma utilizada por otro equipo de la
misma empresa, llamado EazyBi, una plataforma que trabaja de forma paralela con la
plataforma utilizada con el equipo, la cual permite la emisién de diferentes graficos y
planillas, en funcién de los datos que resulten importados y de como estos son ordenados
y filtrados. Las planillas emitidas pueden ser exportadas en formato Word, Excel y PDF.

M inProgress M RAReview M Readyfor POA M In Testing M Ready to Test
10

Aug 22 Aug 24 Aug 26 Aug 28 Aug 30 Sep 01 Sep 03 Sep 05 Sep 07 Sep 09 Sep 11 Sep 13 Sep 15 Sep 17 Sep 10 Sep 21 Sep 23 Sep 25 Sep 27 Sep 29 O..

0

Gréfico de flujo de estados — Fuente: EazyBi

Table Bar Line Pie Scatter Timeline Map Gantt  Gauge

b}

et | ) & | Hideempty » | Time= 2020 Allothers  Total ~ | Area || Stacked || Malues | FPercentage | Datalabels = | Axesoptions™  Fontsize™
Marca Crimi

Izzues history

M InFrogress M@ R4 Review [ ReadyforPOi M InTesting I Readyto Test

T e ST ST s S S S S s S s S S s s S e s s o S S S S s
@w&ﬁﬂﬁ’ﬂﬁ’ﬂﬁ’@&w@@@@df&@ ~E’@¢&~$@~P¢~PO@ F T F TS
A e"ﬁ AT A fa"'Q fa"'Q fa"'q T T T A

Diagrama de flujo acumulado — Fuente: EazyBi
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£agy celmhs Measures Transition Status
Rows Monemphy Table Bar Line Pie Scatter Timeline Map Gantt  Gauge
Time % O & Hideempty v | Timez 2020 | Allothers  Total v Freeze header
Issues history
— All Transition Open Complete In Progress Ready for RA Review In Testing Ready to
Statuses POA Test
— 2020 13,613 136 10,701 10 0 0 0 il
+Q1 2020 11,755 139 10,220 8 0 0 0 o
+Qz 2020 12,346 147 10,391 19 [ 0 1 o
— Q32020 13,038 157 10,580 14 Q Q 1 Q
+Jul 2020 12,496 140 10,467 9 Q Q 1 Q
+Aug 2020 12,737 144 10,524 14 4 0 2 1
~ Sep 2020 13,038 157 10,580 14 0 0 1 o
Sep 01 2020 12,743 141 10,534 14 1 4 a
Sep 02 2020 12,747 142 10,536 13 1 4 5
Sep 03 2020 12,753 139 10,537 14 1 5 [

Tabla de flujo de estados — Fuente: EazyBi

Para la utilizacién de esta plataforma se conté con la ayuda a dos miembros del equipo
que utiliza esta plataforma, quienes tienen conocimientos acerca de la misma y de los
procesos que conlleva la habilitaciéon de uso y de los procesos de importacién de datos.
Con su ayuda se importaron datos de los tickets acerca de sus estados a lo largo del
tiempo, sus transiciones, puntaje asignado, desarrollador y tester asignado, entre otros. A
su vez a cargaron dimensiones (ademas de las predeterminadas), utilizadas como filtros
para ordenar y gestionar la distribucién de los datos, en funcion del reporte necesario.
También se agregaron medidas (ademas de las predeterminadas), que designan el tipo
de valor a mostrar en cada casilla de la planilla emitida, o en cada trazo del grafico
respectivamente (por ej cantidad de transiciones al estado destino n).

Dirmensions hide

Project Reporter Assignee Priority Status
Rezolution Affects Version Fix Version Security Level Issue
Logged by Label Week Day Transition Author

Agile hide
Epic Link Sprint

Dimensiones — Fuente: EazyBi

Measures

Filker measures by name
Predefined
Issues created Issues due  Issues resolwed  Issues closed Issues with due date  Issues last updated
Original estimated hours Remaining estimated hours Hours spent Sub-tasks created Sub-tasks due
Sub-tasks resolved Sub-tasks closed | Transitions to status | Transitions from status Days in transition status
Workdays in transition status Remaining estimated hours change  Openissues = show

Awerage resolution days = show  Awerage resolution workdays = show  &verage closing days = show

Medidas — Fuente: EazyBi

Ya lista la plataforma, se procede a recolectar datos sobre los estados y transiciones de
los tickets. Estos datos se fueron recolectando en registros diarios, siendo estos
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exportados de a mes en planillas de Excel y agrupados en un solo registro a nivel anual
(esto debido a que la plataforma no soporta emitir reportes tan grandes). Este mismo
procedimiento se realiza multiples veces, filtrado en cada ocasion por desarrollador, por
tester y la totalidad de ambos (incluyendo a quienes ya no pertenecen al equipo). Este
conjunto de procedimientos fue realizado para los dos tipos de medidas utilizadas:
cantidad de tickets y puntuacion de tickets.

‘ted ~ Raw Data - ed = Raw Data = Transitions Z2nd Order
iy *  Sharewith =  Mew Folder ¥ *  Sharewith =  Mew Folder
Mame = | Mame
R i B Transitions - I - 020,:s

E] status - G s
B Stakyus - I s

P:‘ﬂ Status - I s

izﬂﬁtatus - -

Bl atakys - I s

Bl stakys - I )
I":‘IJStatus - I

E‘ﬂ Status - I s

B shatys - I

@J Status (QA) - I -
Eﬂ Status (Qa) - NG |-

B Status (QA) - E— s . i
B status (Qn) - I s 2] Transitions (Qa) - [ - 2020 Q2.xs

@J Status (QA) - T o @ Transitions {Qa) - M - 2020 05,205

B status (Qo) - —— o B Transitions (QA) - I - 2020 Q4 Oct.xls

B stakus (e - T | B Transitions (QA) - E— - 2020 Q1.xIs
B Status () - T— B Transitions (Ca) - M | - 2020 QF Apr ..

|3_|.| aI Tomrmemikimme- fOA Y OO T e

Archivos con datos brutos exportados — Fuente: Elaboracion propia con EazyBi

B Transitions - [ (7 - 2020 Q1 ..
B Transitions - [ (SR - 2020 Q3 ..
B Transitions - [N - 2020.4s

B Transitions - I (SP) - 2020 Q1 O2.xs
B Transitions - I (SP) - 2020 O3 O4.xls
B Transitions - I - 7020, )

B Transitions - <0 - 2020 O Q2.
B Transitions - I (<F) - 2020 O3 Q4.
B Transitions (o) - I - 20190 202, .
B Transitions (04 - . pEE— - 2017 20...
B Transitions (Qa) - M - 2020 O1.s

Desafortunadamente, muchos de estos datos tuvieron que ser recolectados nuevamente,
debido que se encontraban sesgados en comparacion con los registros de tickets
realizados mostrados en la plataforma utilizada por el equipo bajo estudio, mencionada
anteriormente. Esto se debe a que todos los tickets, con los que se trabaja habitualmente,
tienen diferentes categorias (mostradas en la siguiente imagen).
B Historid . Solo las categorias “Historia” y “Support Request”
representan una tarea en concreto, y las demas categorias

representan un sub-segmento de la tarea en concreto,

Tarea como ser la categoria “Error” que representa qué error se
Support Request encontro en un determinado ticket cuando se lo regresa, o
0 Error la categoria “Tarea” (o “Subtask”) que representa una parte
_ de la tarea principal para mayor transparencia y mejor
K spike/Research tracking. El resto de las categorias no son utilizadas.
| i [ ST SR

1
Clase de ticket - JIRA
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El problema resultaba ser que la plataforma EazyBi interpretaba todo tipo de ticket como
si fuera una tarea independiente, causando sesgo en situaciones como, por ejemplo, que
al terminar una tarea complicada (puntaje alto) desglosada en tres subtareas, al avanzar
todos los tickets la plataforma interpretaba como que se avanzaron cuatro tareas en lugar
de una. Esto también se not6 cuando se veia la cantidad total de tickets realizados en
cada sprint, en donde la plataforma indicaba que, por ejemplo, un determinado
desarrollador habia completado 21 tareas, cuando en realidad fueron 8 historias, 7
Support requests, 2 errores y 4 subtasks (15 tareas en total).

~ Main Queue

Tarea

= =

Reporte de
error

O=s
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il
o0
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Tarea @
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-
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..

i
VE ;
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v
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Relacion de tickets de tipo “Error” y “Subtarea” — Fuente: Elaboracion propia con JIRA

A partir de esto todos los datos recolectados siguieron el mismo procedimiento

mencionado anteriormente, sumado a un filtro para mostrar Unicamente aquellas
categorias que representan una tarea en concreto.

A partir de los datos recolectado se procede a limpiarlos y ordenarlos en Excel para su
analisis. Cabe aclarar que a pesar de que el equipo se iniciara en Julio del 2019y
comenzara a operar en el mes de octubre del mismo afo, recién a partir del mes de
diciembre existen registros acerca de los estados y transiciones de los tickets, por lo que
el andlisis se realiz6 en funcion de los datos provistos a partir de dicho mes.
Las actividades realizadas para los datos de estado (tanto Dev como QA) fueron:
e Se llenaron todos los espacios vacios con el numero 0, ya que en el uso de férmulas
Excel no toma como valor a las celdas vacias.
e Se elabor6 una formula (en anexo) del lado izquierdo de las fechas para filtrar las
lineas en funcion de su unidad temporal (dia, mes, trimestre, afio).
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e Se copiaron solo los datos diarios a una nueva pestana, en donde fueron utilizados
para calcular la media y varianza de la cantidad de tickets presentes en cada
estado a nivel mensual. (Imagenes en apéndice 3) (Datos en Anexo)

e Se copian solo los datos mensuales a una nueva pestafia, en donde fueron
utilizados para obtener informacion el total de los tickets realizados por sprint, la
evolucién del rendimiento de cada integrante del equipo y de todo el equipo, y el
puntaje promedio por ticket. (Imagenes en apéndice 3) (Datos en Anexo)

Las actividades realizadas para los datos de flujo (tanto Dev como QA) fueron:

e Se llenaron todos los espacios vacios con el numero 0, ya que en el uso de férmulas
Excel no toma como valor a las celdas vacias.

e Se elabor6 una formula (en anexo) del lado izquierdo de las fechas para filtrar las
lineas en funcion de su unidad temporal (dia, mes, trimestre, afio).

e Se copiaron solo los datos diarios a una nueva pestana, en donde fueron utilizados
para calcular la media y varianza de la cantidad de tickets presentes en cada
estado a nivel mensual. También se calculé la tasa de retorno de las tres fases de
testeo al estado “in progress”. (Imagenes en apéndice 3) (Datos en Anexo)

¢ (Solo con puntaje de ticket) Como en la plataforma no existia la medida
“Transiciones en puntaje de ticket” se utiliza la medida “registro histérico de puntos”
el cual muestra un puntaje constante, que aumenta cuando se realizé una
transicion. En la planilla de los datos diarios se limpid este registro histérico,
creando un clon con el que se utilizaron formulas sobre el primer cuadro de datos
diarios, para obtener sélo los valores de las transiciones en sus correspondientes
dias.

3.8. Evaluacion del modelo

A partir del modelo creado y de los datos obtenidos, se incluyen ecuaciones que
describen el comportamiento de las variables y los parametros asociados para simular el
modelo. El detalle de las ecuaciones utilizadas para cada variable se muestra como anexo
dada su magnitud y complejidad.

File Edit View Layout Model Options Windows Help

@ Edit: = TO DO

‘Wariable Information
{ Mame |"> TODO"

A
E>c Tupe | Auiliary - | Sub-Tupe | pjormal -

'f;J'-!“ Units |Tickets j Check Units [ Supplementary
e
D [||Groy Min Py
C< P |.Bth try cont j | |
E :
Equations

INTEGER(RAMDON POISSOM[O, &, 0.5, 0, 1, 17)

Jooumen
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Ejemplo ecuacioén de variable de flujo en VENSIM.

Estas ecuaciones fueron puestas a prueba multiples veces, corriendo simulaciones dentro
del programa y realizando analisis de sensibilidad modificando la cantidad de
desarrolladores y de testers en el equipo. En base a estas pruebas el modelo paso por
varias modificaciones, asi también las ecuaciones planteadas y los parametros
presentados fueron modificados, hasta verificar que los tipos de resultados obtenidos
fueran adecuados y congruentes con la realidad de un Sprint habitual.

El horizonte temporal utilizado en el modelo es de 22 dias laborales (representando un
sprint), suponiendo que en todos estos dias del mes se trabajen y no se trabajen fines de
semana.

Se realiza un analisis de sensibilidad para las principales variables, con los datos
otorgados por parte de la organizacion. Cabe aclarar que todas las imagenes mostradas a
continuacion representan valores con la medida “cantidad de tickets”. (Valores obtenidos
en “cantidad de tickets” y “puntaje de tickets” en apéndice 4)

La variable de transicion al estado “To Do” se define como una variable auxiliar, en la cual
se aplica una distribucién Poisson simulando la llegada de una determinada cantidad de
tickets al pasar de los dias, siendo que en los ultimos dias del sprint la probabilidad de
llegada de un nuevo ticket baja considerablemente.

Para la “capacidad total de desarrolladores” se la define como una variable auxiliar, en la
cual aplica una distribucién normal, con media y varianza basadas en los datos obtenidos,
con el fin de obtener un comportamiento irregular en el rendimiento del personal,
suponiendo que no es el mismo por dia.

Para la “capacidad total de testers” se la define también como variable auxiliar, aplicando
la misma distribucion que para la capacidad de los desarrolladores.

Las variables de transicion al estado “In progress” y al estado “RTQA” se definieron como
variables auxiliares, siendo estas dos dependientes de la capacidad total de los
desarrolladores. Para la variable de transicién a “In progress” se aplica el supuesto de que
cada vez que un ticket avanza a RTQA, el desarrollador automaticamente toma otro ticket
del estado “To Do”, avanzandolo a “In progress”.

Las variables de transicion al estado “In test” y al estado “RA Rev” se definieron como
variables auxiliares, siendo estas dos dependientes de la capacidad total de los testers.
Para la variable de transicion a “In test” se aplica el supuesto de que cada vez que un
ticket avanza a RA Reyv, el tester automaticamente toma otro ticket del estado “RTQA”,
avanzandolo a “In test”.

Las variables que representan regresos de un estado de testing a “In prog” (Err QA, Err
RA, Err POA) se definieron también como variables auxiliares, en donde se definen por la
capacidad productiva de los testers, analistas regulatorios y la product owner, y por sus
respectivas tasas de retorno (definidas como constantes) calculadas y redondeadas a
partir de los datos provistos.

La variable “Tasa de rendimiento” se define como variable de estado, siendo un simple
cociente entre la cantidad de tickets en el estado “Ticket terminado (o TT)” y la cantidad
total de tickets en el sprint.

La variable “Tasa de rendimiento Tucuman” se define como variable de estado, siendo un
cociente entre la suma de tickets en los estados “RA Rev”, “POA” y “TT” sobre la cantidad
total de tickets en el sprint. Esta variable, a diferencia de la anteriormente mencionada,
permite ver el rendimiento del equipo de Tucuman, siendo el caso de que el requerimiento
minimo de rendimiento en un sprint es que esta variable se encuentre en 1, o lo mas
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cerca de 1, al final de sprint, ya que indicaria que los cambios necesarios fueron
realizados.

Las demas variables que representan la cantidad de tickets en un determinado estado (To
Do, In prog, RTQA, In Test, RA Rev, POA) se definieron como variables de estado, las
cuales se ven alteradas por las variables auxiliares que representan transiciones o
regresos.

A través de las diferentes pruebas realizadas, la estructura del modelo y las variables
incluidas se vieron modificadas reiteradas veces (etapas en apéndice 2), hasta terminar
con un modelo ajustado a la realidad de un sprint regular.

La version utilizada de Vensim (PLE 7.2) permite graficar el comportamiento de las
variables, mostrando su variacion en el tiempo.

Al simular el modelo, Vensim permite visualizar graficos y tablas explicativas de cada
variable, con sus variables causales, para analizar los origenes de su comportamiento en
un periodo previamente definido. En este caso, como se indico, se elige un rango de 22
dias.

— - TRE'f:

L

Modelo final con simulacion activa — Fuente: Elaboracion propia. Software VENSIM PLE

Las salidas que se muestran representan el comportamiento de las principales variables
constituyentes del proceso en condiciones normales y sus respectivas variables causales.
Como puede observarse, suponiendo un sprint habitual, las tasas de rendimiento van
aumentando a medida que transcurren los dias, siendo esto debido a que los tickets van
avanzando a través de las diferentes instancias.
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Puede observarse también que en algunos periodos la tasa de rendimiento de Tucuman
baja, esto se debe a que algun ticket durante la instancia “RA Rev” o “POA” fue regresado
por alguna inconsistencia encontrada. Puede observarse también como la cantidad de
tickets en “To Do” va disminuyendo a medida que los tickets son desarrollados, siendo
que en las etapas finales del sprint la cantidad de tickets en este estado es cero (o tiende
a cero).

Para los tickets en el estado “RA Rev” y en “POA” se puede ver como la cantidad de
tickets tiende a acumularse, sobre todo en el estado POA; esto resulta similar en un sprint
habitual pero no resulta un problema significativo, puesto que aquellos tickets que quedan
en esta instancia al final del sprint pasan automaticamente a “Done” sin haber sido
revisados por la PO, pero con la suficiencia de ya haber sido testeados al menos una vez.
La cantidad de tickets en estos estados explica la diferencia entre la tasa de rendimiento
total y la tasa de rendimiento a nivel Tucuman. (Tablas con los datos obtenidos en
apéndice 4).

El siguiente paso fue evaluar como se ven alteradas las variables del modelo al ante el
aumento de personal en un desarrollador o de un tester, esperando un aumento en las
tasas de rendimiento y potenciales cuellos de botella. A continuacion, se ilustra un print de
pantalla del modelo con los cambios y a continuacion los cuadros resultantes que provee
el software.

Modelo con simulacion y analisis de sensibilidad — Fuente: Elaboracion propia. Software VENSIM PLE
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Las lineas azules representan los valores con la cantidad de desarrolladores y testers
actuales (4 dev 3 QA) y las lineas rojas indican los nuevos valores de las variables ante la
nueva cantidad de devs o QAs, indicado en la descripcion de cada grafico. Los graficos
presentados a continuacidon muestran una comparacion de los resultados ante el aumento
de un desarrollador. (Todos los cambios en apéndice 4)
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Gréficos con resultados del andlisis de sensibilidad — Fuente: Elaboracion propia. Software VENSIM PLE

En estos graficos se puede observar un comportamiento esperable ante el aumento de un
desarrollador, observando un aumento en la cantidad de tickets en proceso y el flujo a
esta fase, un aumento en la cantidad de tickets esperando a ser testeados y el flujo a esta
fase, una disminucién en la cantidad de tickets en el estado “To Do” y un aumento en la
tasa de rendimiento a nivel Tucuman. La tasa de rendimiento total y demas variables no
se ven afectadas por el aumento de un desarrollador.

Adicionalmente, el software nos brinda multiples esquemas que buscan ilustrar de una
manera sencilla las relaciones causales entre variables.
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Arbol de relacién causal - Variable IN PROG - Fuente:
Elaboracion propia. Software VENSIM PLE.

Capitulo 4: Conclusiones

La Dinamica de Sistemas es una herramienta muy util que permite interpretar las
complejas interacciones de estructuras y factores y, ademas, provee de un lenguaje
simbdlico que ayuda a representar graficamente las interrelaciones de las variables
relevantes de cualquier tipo de sistema. La construcciéon de un modelo mediante Dinamica
de Sistemas requiere un alto conocimiento del sistema.

La elaboracion del modelo facilita la comprension y observaciéon del comportamiento
general del sistema en condiciones normales y ante escenarios alternativos, permitiendo
observar como influyen en él las politicas que lo determinan. Se debe representar en
forma detallada cada ecuacion, sin posibilidad de errores, para que el software sea capaz
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de comprender y simular el comportamiento que se desea representar, siendo muy
importante determinar los parametros adecuados para obtener un modelo confiable.

Es necesario incorporar elementos que muchas veces no se encuentran explicitos, que
adquieren mucha importancia en el comportamiento del modelo y reelaborar varias veces
las ecuaciones planteadas, incorporando elementos adicionales y comparando resultados
hasta obtener un modelo lo mas representativo posible del sistema real.

Para la elaboracion de este trabajo fue necesaria una extensa recopilacién de
informacion, tanto para la utilizacion de Dinamica de Sistemas como metodologia de
modelado, la utilizacién del software para la resolucion del modelo y para la adquisicién
de los conocimientos necesarios acerca del funcionamiento de la empresa.

El modelo elaborado mediante Dinamica de Sistemas permitie una vision integrada del
sistema y representa de manera satisfactoria el funcionamiento de la empresa a partir de
sus politicas y dinamica de trabajo, posibilitando una comprension mas precisa del
funcionamiento del equipo en condiciones normales y ante cambios en algunas variables,
como ser la cantidad de personal o las tasas de error.

Este modelo, a partir de los datos mas actuales del equipo, permite tener conocimientos
del potencial rendimiento que se espera en el préximo sprint o en un sprint
correspondiente a un determinado mes, frente a una demanda de trabajo estimada.

Este modelo también presenta la potencial capacidad de complementarse con otras
herramientas de analisis cualitativo, como ser el uso de entrevistas y la revision de
horarios de transicidn para identificar las etapas mas productivas del dia a dia, destinando
horarios de reuniones para los rangos horarios menos productivos y evaluar el impacto en
la productividad mediante simulaciones en el modelo. También puede complementarse
con cuadros de mando para tomar cursos de accion evaluados previamente con el
modelo elaborado, entre tantas otras herramientas que se pueden utilizar como
complemento con este modelo.
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Apéndice 1: Bosquejos en Excel del diagrama de influencia (evolucion).
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Apéndice 2: Bosquejos del Diagrama de Forrester en Vensim (evolucion).
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Apéndice 3: Datos brutos y procesados sobre el estado y flujo de los tickets.

71



Instituto de
Administracién

Facultad de Ciencias Econémicas
Universidad Nacional de Tucuman

INFORME FINAL PRACTICA PROFESIONAL
LICENCIATURA EN ADMINISTRACION

A B c D E F G H | il K L I M [s] = e} [
1 Issues history Story Points history
All Open Complete In Ready for RA In Testing Readyto All Open Complete In Ready for RA In Testing Ready to
Transition Progress POA Review Test Transition Progress POA Review Test
2 x ~ |Statuses ~ b = x T T = ~ | Statuses ~ b = bt b z = bt
72 Day HRARRHER 14 ki
73 Day AR 14 13
74 Day AR 14 13
75 Day L 14 13
76 Quarter Q4 2018 108 a a3 IE] 1} a 1} 1} 253.00 0.00 162.00 38.00 0.00 0.00 0.00 0.00
77 Month Oct 2019 36 1 23 4 o 1} 1} 24.00 3.00 21.00 0.00 0.00
78 Day 01 Oct 2019 14 13
78 Day 02 Oct 2019 14 13
B0 Day 03 Oct 2019 14 1 13
81 Day 04 Oct 2019 14 1 13
82 Day 07 Oct 2019 17 1 13
83 Day 08 Oct 2019 19 1 13
84 Day 09 Oct 2019 21 1 13
85 Day 10 Oct 2019 22 1 13
86 Day 11 Oct 2019 22 1 13
87 Day 14 Oct 2019 22 1 13
88 Day 15 Oct 2019 25 3 13
B8 Day 16 Oct 2019 27 2 13
90 Day 17 Oct 2019 27 1] 14 1] 13 1} 1}
91 Day 18 Oct 2019 28 16 12 1}
92 Day 19 Oct 2019 28 168 12
93 Day 21 Oct 2019 28 19 9
94 Day 22 Oct 2019 29 o 22 1 [}
95 Day 23 Oct 2019 28 25 o 3
86 Day 24 0ct 2019 28 2 3
97 Day 25 Oct 2019 28 25 3
W M| Cumulative Flow . Comg Menthly <0 IE]
— [Tl i <oem m
Datos brutos de estados (Cantidad de tickets y puntaje de tickets)
A B c 1] E 2 G H | J K C It i 8] P Q R
i
All Open Complete Total In Ready for RA In Testing Ready to All Open Complete Total In Ready
Transition Complete Progress POA Review Test Transition Complete Progress POA
2 Statuses Statuses
15 Month  Jul 2020 360 0 G| EE] 1 0 0 0 0 Jul 2020 1,248.00 0.00 167 1.245.00 3.00
16 Manth Aug 2020 413 3 43 402 5] 1} u] 1 1 Aug 2020 1,497 .00 14.00 206 145000 27.00
17 Month  Sep 2020 45 1 36 438 G 0 0 0 0 Sep 2020 1,662.00 5.00 162 1512.00 45.00
18 Month  Oct 2020 495 1 41 479 9 0 ] 1 5 Oct 2020 1.891.00 5.00 209 1821.00 2900
19
20
21
2
z Complete Complete
24
25 50 250.00
B 50 —
27 200.00 —_-
28 40 — —u-
25 el s 0 8 | B 150.00 H EEEE
a0
31 20 - EEEEEEEEE O e EEREEEEEEE]E complete
32 wH— - - 000 D—mM——— — — — — — — — — — — -
a3
= R PR TR e e e e CHE < S S e = S LIS S S N o |
om0 om0 oDo 000D DO
7 ¥l EesEsESs53 ¥t Ty¥eH L ESEERES53Y¥YLH
% i = 1B &R 3w el Ta&do0zad8¥zaE2 T aE0
B
40
4 4 v M| Cumulstive Flow | Comp Monthly %3 KN I
Datos procesados de estados (Cantidad de tickets y Puntaje de tickets)
A9 - Fe | =IF(LEFT(B3,1)="0","Quarter",IF{OR(LEFT(B3,1)=")", LEFT(B3,1)="1", LEFT[B9,1)="F",LEFT(B3, 1)="h", LEFT(B3,1)="a", LEFT(83,1)=")" LEFT(B3,1)="5", LEFT(B3,1)="0",
[— B J K [ ] il 8] [ Q R =) T u W W X
1
2 Complete In Progress Ready for POA
In Ready for RA In Testing Readyto Open=> In Ready for RA BA Waiting  In Testing Readyto In RA
Progress POA=> Review => Test=> In Progress POA=> In Review Review for =>In Test=> In Progress Review
= Complete => Complete Complete Progress =>In Progress =>In =>1In Developm Progress Progress => Ready => Ready
Complete Complete Progress Progress Progress ent=>In for POA  for POA
Progress
3 El - - - - - - - - - - - - - - - -
7 Day 02 Jan 2020 1
g Da 03 Jan 2020 1 1
& Da§ _| 04 Jan 2020 1
10 Day 06 Jan 2020 4 1
11 Day 07 Jan 2020 1 1 5 2 2 2
12 Day 08 Jan 2020 1 4 1 1
13 Day 09 Jan 2020 2 1 1 4
14 Day 10 Jan 2020 1 3
15 Day 13 Jan 2020 1 6 1 1
16 Day 14 Jan 2020 4
17 Day 15 Jan 2020 5 2 2 6 9
18 Day 16 Jan 2020 1 7 5 2 4 5
13 Day 17 Jan 2020 1 3 5
20 Day 20 Jan 2020 ] ] 5 1 2 ] "
21 Day 21 Jan 2020 2 1" 2 1 1 ]
22 Day 22 Jan 2020 1 2 4 1 2 10
23 Day 23 Jan 2020 9 5 1 12
24 Day 24 Jan 2020 17 1 1 1 2
25 Day 27 Jan 2020 1 4 2
26 Day 28 Jan 2020 1 a 17
27 Day 29 Jan 2020
28 Day 30 Jan 2020
H 4 ¥ M| Cumulative Flow . Daly " Cumulative flow (5P} Daily (5P %3 4
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Datos procesados de transiciones (Puntos de ticket)

Apéndice 4: Resultados simulacion y analisis de sensibilidad en Vensim (22 dias).
- NOTA: Los numeros azules (corrida “Current”) es con 4 devs y 3 QAs. -

Primera Medida: Cantidad de tickets

B £ D i F G H J K ] t
1
2 Open Complete
Open=> Open=> Open=> In Ready RA In Ready to In Ready RA In
In BA Ready to Progress for POA Review Testing Test=> Progress for POA Review T¢
Progress Review Test => 0Open => Open =>Open => Open Open = =5 =5 =
Complet Complet Complet Ci
e e e e
3| i z b b b b b b b b b b b
4 Day 02 Jan 2020 -5.00 -11.00 0.00 0.00 0.00 16.00 0.00 0.00 0.00  155.00 19.00
9 Day 03 Jan 2020 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
B Day 04 Jan 2020 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
7 Day 06 Jan 2020 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
8 Day 07 Jan 2020 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
9 Day 08 Jan 2020 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
10 Day 09 Jan 2020 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 5.00 0.00
11 Day 10 Jan 2020 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 3.00 0.00
12 Day 13 Jan 2020 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 3.00 0.00
13 Day 14 Jan 2020 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
14 Day 13 .Jan 2020 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 15.00 0.00
15 Day 16 Jan 2020 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 26.00 0.00
16 Day 17 Jan 2020 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
17 Day 20 Jan 2020 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 21.00 0.00
18 Day 21 Jan 2020 -23.00 0.00 0.00 0.00 3.00 28.00 3.00 0.00 0.00 5.00 0.00
19 Day 22 Jan 2020 -5.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 3.00
20 Day 23 Jan 2020 -3.00 0.00 0.00 0.00 3.00 0.00 0.00 0.00 0.00 15.00 0.00
21 Day 24 Jan 2020 -5.00 0.00 0.00 0.00 0.00 8.00 0.00 0.00 0.00 25.00 0.00
22 Day 27 Jan 2020 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 3.00 24.00 0.00
23 Day 28 Jan 2020 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 2.00 57.00
24 Day 29 Jan 2020 ; ; 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
M4 FH Curnulative Flow Draily Curnulative Flow (SPY Daily {5P) ] r"' 4
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=o' &8 Table Time Down Ol x|
Time (Day) "= INPROG" "= IN PROG"

0 Runs: 2 3 2
i} Current 4 5 -
2 5deviqa 4 5 -
3 4devdga 5 6 5
4 0 0 0
5 0 6 0
6 2 0 2
7 2 2 2
8 4 5 4
g 0 0 0
10 0 0 0
L1 3 3 3
12 0 0 0
13 0 0 0
14 2 i 2
15 6 7 6
16 0 0 0
17 4 5 4
18 0 0 0
19 0 0 0
20 0 0 0
21 0 0 0
22 5 6 5
=o' & B Table Time Down ol x|
Time (Day) ">IN TEST" ">IN TEST"

0 Runs: 0 0 0
1 Cuorrent 2 1 2
2 5deviqa 1 1 2
3 4devdga 2 3 2
4 3 3 4
5 3 3 2
6 3 3 4
7 1 1 1
8 3 3 4
9 3 3 1
10 1 3 0
11 3 3 4
12 3 3 2
13 0 3 0
14 0 | 0
15 2 2 2
16 3 3 g
17 1 1 2
18 3 3 4
19 0 0 0
20 1 1 1
21 3 3 3
22 3 3 4
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= & B | Table Time Down {m[
Time (Day) "»POA" Runs:">POA"

0 Current 0 0 0
1 S5dev3iga 0O 0 0
2 4devdga 0O 0 0
3 0 0 0
4 0 0 0
5 1 1 1
6 3 3 3
7 1 1 1
8 3 3 3
9 4 4 4
10 3 3 3
11 1 1 1
12 0 0 0
13 1 1 1
14 3 3 3
15 2 2 2
16 0 0 0
17 3 3 5
18 1 7 2
19 0 0 0
20 0 0 0
21 2 3 3
22 2 3 2
=o' &8 Table Time Down {m[B
Time (Day) "=RA REV" "=RA REV"

0 Runs: 0 0 0
| Current 0 0 0
2 S5deviga 1 2 1
3 4devdga 2 3 3
4 3 3 4
5 3 3 2
6 1 1 1
7 2 2 3
8 3 3 4
9 3 3 1
10 1 3 0
11 3 3 4
12 3 3 2
13 0 3 0
14 0 I 0
15 2 2 2
16 1 1 1
17 2 2 3
18 0 0 0
19 0 0 0
20 2 x 3
21 3 3 3
22 0 0 0
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MG =l O L e W k= D

L T <= R e R R R ™)

=o' & |8 Table Time Down al x|
| Time (Day) "=RTQA" "=RTQA"
Runs: 2 1 2
Current 4 1 -
S5dev3iqa 4 5 -
4devdga 1 5 1
1 1 1
5 5 5
2 2 2
2 2 )
1 5 1
0 0 0
10 5 6 5
11 i 1 1
12 0 0 0
13 0 0 0
14 2 2 2
15 3 3 3
16 4 5 4
17 2 2 2
12 1 1 1
19 1 1 1
20 2 2 2
21 5 3 5
22 1 p 1
=o' &8 Table Time Down ol x|
| Time (Day) "=TODO" ">=TODQO"
Runs: 3 3 3
Current 1 1 1
S5dev3iga 1 1 1
4devdga 0 0 0
0 0 0
0 0 0
5 5 5
1 1 1
0 0 0
2 2 2
10 0 0 0
11 2 i 2
12 0 0 0
13 1 i 1
14 I 1 1
15 1 1 1
16 0 0 0
7 0 0 0
18 0 0 0
19 0 0 0
120 0 0 0
21 0 0 0
22 0 0 0
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=o' &~ B Table Time Down O] x|

Time (Day)

LY T = N e R R R e ™)

—
b = O

e
L e L

= =
e

18

"=TT" Runs: ">TT"
Current 0

Sdeviqga

4 dev 4ga

== 0 PR R e R v T e R o = Y e

0
0
0
0
0
1
2
0
5
4
1
0
3
1
0
0
1
3
1
1
1
4

i e ) e DD e ) D e Ly D R e DD DD DD

e D e OO e ) O e LA

=o' & B Table Time Down {m[E

Time (Day)

Lo T [ W R R ™

e
b = D

[eerpy—
R E A

1

[ S Sy W —
O MDD G2 =) Oh LA

b b b
b

"CTDEV" CTDEV
Runs:
Current
S5dev3qa
4 dev 4qa

(=]

o

[ S R S N S A ]
b2 L = L

[=TF TN ]

b O O W h O £

bkl OO O O LA bk ke O O L LA b2
b S O W Lh

b o= o= e e O
b = = Ly LR
b o= e e e O

L Ln
(= 0w}
Ly

L
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=o' & B Table Time Down ol x|
Time (Day) "CTPOA" CTPOA

0 Runs: 4 4 -
1 Current 4 4 -
2 5dev3iga 1 1 1
3 4devdga 2 3 2
4 4 4 4
3 4 4 4
6 4 4 4
7 2 2 2
8 0 0 0
9 5 5 5
10 4 4 4
11 1 1 1
12 0 0 0
13 4 4 4
14 1 1 1
15 0 0 0
16 0 0 0
17 I 1 1
18 3 3 3
19 1 1 1
20 1 1 1
21 1 1 1
22 - 4 -
= & B | Table Time Down ol x|
Time (Day) "CTQA" CTQA

0 Runs: 7 T g
1 Current 0 0 0
2 5deviga 2 2 2
3 4devdga 7 7 9
4 6 6 8
3 4 4 5
6 1 1 1
7 3 3 4
8 4 4 5
9 6 6 8
10 5 5 6
11 S 5 6
12 6 6 8
13 7 7 9
14 3 5 6
15 3 3 4
16 1 1 1
17 8 8 10
18 0 0 0
19 1 1 1
20 3 3 4
21 4 4 5
22 0 0 0
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=o' & "8 Table Time Down ol x|
Time (Day) "CTRA" CTERA
0 Rums: 3 3 3
1 Cuorrent 0 0 0
2 Sdeviga 0O 0 0
3 4devdga 0 ] 0
4 0 0 0
= 1 1 1
6 3 3 3
7 1 1 1
8 4 4 4
9 5 5 5
10 3 3 3
11 1 1 1
12 0 ] 0
13 1 1 1
14 3 3 3
15 2 2 2
16 0 0 0
17 3 3 3
18 g 9 g
19 0 ] 0
20 0 0 0
21 4 4 4
22 3 3 3
=o' & B[ Table Time Down ol x|
| Time (Day) "ERRPOA" ERR POA
0 Rams: 0 0 0
i) Current 0 0 0
2 Sdeviga 0 0 0
.3 4devdqa 0 0 0
4 0 0 ]
5 0 ] 0
6 0 ] 0
7 0 0 0
8 0 0 0
g 0 0 0
10 0 0 0
ik | 0 0 0
12 0 0 0
13 0 0 ]
14 0 ] 0
15 0 0 0
16 0 0 0
17 0 0 0
18 0 0 0
19 0 0 0
20 0 0 0
121 0 0 ]
22 0 0 0
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=d' & | H Table Time Down [P
Time (Day) "ERR QA" ERR QA
0 Runs: 0 0 0
1 Current 0 0 0
2 5deviga 1 0 1
3 4devidga 1 0 1
4 0 0 0
5 0 0 0
6 0 0 0
7 1 1 1
8 0 0 0
9 0 0 0
10 0 0 0
11 0 0 0
12 0 0 0
13 0 0 0
14 0 0 0
15 0 0 0
16 0 0 0
17 1 1 1
18 0 0 0
19 1 i 1
20 1 1 1
21 0 0 0
22 0 0 0
=o' & B Table Time Down ol x|
Time (Day) "ERRRA" ERRRA
0 Runs: 0 0 0
1 Current 0 0 0
2 5dev3iga 0 0 0
3 4devdgqa O 0 0
4 0 0 0
5 0 0 0
6 0 0 0
7 0 0 0
8 1 1 1
9 1 1 1
10 0 0 0
11 0 0 0
12 0 0 0
13 0 0 0
14 0 0 0
15 0 0 0
16 0 0 0
17 0 0 0
18 2 2 2
19 0 0 0
20 0 0 0
1 1 1
0 0 0
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=o' & B | Table Time Down ol x|
Time (Day) '"INPROG" INPROG
0 Rums: 0 0 0
1 Current 0 1 0
2 S5deviga 0 ! 0
3 4devdqa 1 5 1
4 6 6 6
5 5 5 5
6 0 6 0
7 0 4 0
8 1 5 1
9 5 6 5
10 6 7 6
11 1 1 1
12 3 3 3
13 3 3 3
14 3 3 3
15 3 3 3
16 6 7 6
17 2 2 2
18 5 6 5
19 6 i 6
20 6 i 6
21 5 6 3
22 1 2 1
=o' & @ Table Time Down ol x|
Time (Day) "IN TEST" IN TEST
0 Runs: 0 0 0
1 Current 0 0 0
2 5deviga 2 1 2
3 4devdqa 1 0 2
4 0 0 0
5 0 0 0
6 0 0 0
7 2 2 3
8 0 0 0
9 0 0 0
10 0 0 0
11 0 0 0
12 0 0 0
13 0 0 0
14 0 0 0
15 0 0 0
16 0 0 0
17 2 2 2
18 0 0 0
19 3 3 4
20 2 2 3
21 0 0 0
22 0 0 0
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=i &7 B Table Time Down ol x|

Time (Day)} "POA" Runs: POA
Cuorrent 0

5dev3qa

4 dev 4qa

MOG ) O L e L R e O

e L R R PURE o P L AT N Y N R PN R o e e R e e R e T )
B I T, T Py P T B IV T S B o B T = T o R e R e

—_
—

[ R B o O | T L WP Ty S P B P B LW B I = I I T e T e

i = I I

— D e

[+, N S Y

=of' &8 Table Time Down {=[p
Time (Day) "RAREV" RAREV
Runs:
Current
Sdev3iqga
4 dev 4qa

LT - T T e R R W R ™)

Ch Ch GO WD 0D e GO LA OO O
=

Lo LY = R S-S e Y o I e |

b
[ ]
=i L k2 L D OND

=
e A

1

P b e e
MO 0D ) O L

[
=

(]
[
| T S T e T R T EE R & O I R S EE i R I O T R P T e R e
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-
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L da b2 b2
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=o' & | B | Table Time Down ol x|
" Time (Day) "RTQA" RTQA
0 Fans: 0 0 0
1 Current 2 1 2
2 5deviga 4 1 -
3 4devdga 7 5 6
B4 6 7 5
=15 4 5 2
6 6 7 5
7 5 6 3
8 6 7 -
9 4 9 1
10 1 6 0
11 5 9 5
12 3 7 2
13 0 4 0
14 0 1 0
15 2 2 2
16 3 3 3
7 4 5 | -
18 5 6 -
-119 3 4 1
20 4 5 2
21 5 6 3
22 T 8 5
=of' & B[ Table Time Down 0| ]
Time (Day) "Tickettot" Ticket tot
0 Runs: 20 20 20
1 Current 23 23 23
2 S5deviga 24 24 24
3 4devdga 25 25 25
4 25 25 25
3 25 23 25
6 25 25 25
7 30 30 30
8 31 3l 31
9 31 3l 31
10 33 33 33
11 33 33 33
12 35 35 35
13 35 35 35
14 36 36 36
1:3 37 37 £
16 38 38 38
17 38 38 38
18 38 38 38
19 38 38 38
20 38 38 38
21 38 38 38
22 38 38 38
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=o' &8 | Table Time Down ol x|
Time (Day) "TODO" TODO

0 Runs: 20 20 20

1 Current 21 21 21

2 S5deviga 18 | 1 18

3 4devdga 15 13 15

4 10 7 10

5 10 7 10

6 10 1 10

7 13 6 13

8 12 5 12

9 8 0 g8

10 10 2 10

11 10 2 10

12 g 2 9

13 g 2 9

14 10 3 10

15 g 2 9

16 4 1 4

17 4 1 4

18 0 0 0

19 0 0 0

20 0 0 0

21 0 0 0

22 0 0 0

=o' & B Table Time Down {m[p
Time (Day) '"TRTUC" TR TUC

0 Rums: 0 0 0

1 Current 0 0 0

2 5deviga 0 0 0

3 4devdga 004 0.08 0.04

4 0.12 0.2 0.16

5 0.24 0.32 0.32

6 0.36 0.44 04

7 0.333333 04 0.366667
8 0.387097 0451613 0451613
9 0451613 0.516129 0.548387
10 0484848 0.545455 0.515152
11 0.515152 0.636364 0.515152
12 0.571429 0.685714 0.6

13 0.657143 0.771429 0.657143
14 0638889 0.833333 0.638EEQ
15 0.621622 0837838 0.621622
16 0.657895 0868421 0657895
17 0.684211 0.894737 0684211
18 0.736842 0.947368 0.763158
19 0684211 0.894737 0.710526
20 0.684211 0.894737 0.710526
21 0.736842 0.947368 0.789474

[
(]

0.789474 0.976352 0.842105
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=o' & |8 Table Time Down {m[E4
Time (Day) "TR" Runs: TR

0 Current 0 0 0

1 S5deviqa O ] 0

2 d4devdga O 0 0

3 0 0 0

4 0 0 0

5 0 0 0

6 0 0 0

7 0.0333333 0.0333333 0.0333333
8 0.0967742 0.0967742 0.0967742
9 0.0967742 0.0967742 0.0967742
10 0.242424 0.242424 0.242424
11 0.363636 0.363636 0.363636
12 0.371429 0.371429 0.371429
13 0.371429 0371429 0.371429
14 0.444444 0444444 0.444444
15 0459459 0459459 0.459459
16 0447368 0447368 0447368
17 0447368 0447368 0.447368
18 0473684 0473684 0.473684
19 0.552632 0.552632 0.552632
20 0.578947 0.578947 0.578947
21 0.605263 0605263 0.605263
22 0.631579 0631579 0.631579
=o' &8 Table Time Down ol x|

| Time (Day) "TT" Rums: TT

0 Current 0 0 0
1 S5deviqa 0 0 0
A2 4devdga O ] 0
A3 0 0 0
4 0 0 0
5 0 0 0
6 0 0 0
7 1 1 1
g 3 3 3
9 3 3 3
10 8 g g
11 12 12 12
12 13 13 13
13 13 13 13
14 16 16 16
15 17 17 17
16 17 17 17
17 17 17 17
18 18 18 18
19 21 21 21
20 22 22 22
21 23 23 2
22 24 24 2

Segunda Medida: Puntos de ticket
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=o' & B[ Table Time Down al x|
Tmme (Day) "= IN PROG" "=IN PROG"
0 Rumns: 2] 11 2
1 Current 15 18 15
2 Sdev3iga 14 17 14
3 4 devd4ga 19 23 19
4 0 0 0
5 0 0 0
6 Q 11 Q
fi 8 10 8
8 17 21 7
9 0 3 0
10 0 0 0
11 [ 15 12
12 1 1 i
13 1 1 I
14 8 10 8
15 20 25 20
16 0 0 0
17 15 18 15
18 0 1 0
19 0 0 0
20 0 0 0
21 0 0 0
22 0 22 0
=o' & H| Table Time Down ol x|
| Time (Day) "=IN TEST" "=IN TEST"
0 Runs: 0 0 0
1 Current 9 11 g
| 5dev3iga 3 1 T
3 4 devdga 10 10 13
4 12 12 13
=) 12 12 5
6 12 12 16
7 5 5 7
I E 12 12 13
9 12 12 16
10 12 12 4
11 12 12 16
12 12 12 16
13 10 12 1
14 1 12 1
15 8 12 8
16 12 12 16
17 0 0 0
18 3 3 4
19 12 12 16
H20 2 2 3
21 12 12 16
22 10 10 12
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=o' & [ H | Table Time Down al x|
Time (Day) "=POA" Runs:">POA"

0 Current 0 0 0
1 S5deviga 0 0 0
2 4 devdga 0O 0 0
3 2 2 2
4 1 1 1
5 3 3 3
6 12 12 12
7 3 3 3
8 15 15 kS
9 13 13 16
10 6 6 10
11 5 5 1
12 1 1 1
13 3 3 3
14 10 10 10
15 8 8 8
16 0 0 0
17 12 12 12
18 3 3 0
19 0 15 0
20 0 0 0
21 2 3 3
22 0 0 0
=o' & [ H| Table Time Down Ol =]
Time (Day) ">RA REV" "=RA REV"

0 Funs: 0 0 0
1 Current 0 0 0
2 5dev3iga 7 .| 9
3 4devdga 2 2 3
4 12 12 13
5 12 12 5
6 5 5 6
7 g 8 11
8 12 12 14
9 12 12 16
10 12 12 4
11 12 12 16
12 12 12 16
13 10 12 1
14 1 12 1
15 g 12 g
16 0 0 0
17 2 2 3
18 4 4 5
19 2 2 2
20 4 4 5
21 10 10 13
22 0 0 0
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=o' & & Table Time Down ol x|
' Time (Day) "=RTQA" ">RTQA"

0 Rauns: 9 11 g
Al Current 15 18 15
w2 Sdev3iga 14 17 14
3 4devdga 3 3 4

4 =] 6 5

=) 19 23 19

6 T 6 9
W7 8 10 8

8 17 21 17

9 3 3 3

10 20 25 20

11 12 13 12

12 1 1 1

13 1 1 1

14 8 10 8

15 19 21 20

16 15 18 15

17 ) 9 8

18 1 1 1

19 6 7 6

20 7 8 T

21 10 12 10

22 18 22 18
=of & B Table Time Down ol x|
Time (Day) "=TODQ" "=TODO"

0 Runs: 14 14 14

1 Current ] 5 5
2 Sdev3iga 6 6 6
3 4devdga 1 1 1
4 2 2 2
5 0 0 0
6 25 25 25
7 4 4 4
8 3 3 3
9 10 10 10

10 2 2 2

11 8 8 g

12 3 3 3

13 5 5 5

14 5 5 5

15 6 6 6

16 0 0 0

17 0 0 0

18 0 0 0

19 0 0 0
20 0 0 0
21 0 0 0
22 0 0 0
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=i & i BH | Table Time Down ol x|
Time (Day) ">TT" Buns: ">TT"

0 Current 0 0 0
1 S5deviqga 0 0 0
2 4devdga O 0 0
3 0 0 0
El 2 2 2
5 0 0 0
6 3 3 3
7 9 9 9
8 0 0 0
9 19 19 19
10 11 11 14
11 4 4 7
12 1 1 1
13 5 5 2
14 2 2 2
15 2 2 3
16 5 5 5
17 11 11 11
18 2 2 >
19 10 11 4
20 0 5 0
21 0 7 0
22 2, 4 3
=i & ™ H | Table Time Down ol x|
Time (Day) "CT DEV" CTDEV

0 Runs: 9 11 9
1 Current 15 18 15
2 S5deviga 14 it 14
3 4devdga 19 23 19
4 5 6 5
5 19 23 19
6 9 11 9
7 g 10 g
8 17 21 17
9 3 3 3
10 20 25 20
11 12 15 12
12 1 1 1
13 1 1 1
14 g 10 g
15 20 15 20
16 15 18 15
17 15 18 15
18 1 1 1
19 6 i 6
20 7 8 7
21 10 12 10
R 18 22 18
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=of' & E | Table Time Down ol x|
Time (Day) "CTPOA" CTPOA

0 Runs: 17 17 17
1 Current 18 18 18
2 Sdev3iga 8 g g
3 4 dev4ga 11 11 11
4 17 17 17
5 18 18 18
6 21 21 21
7 9 9 9
g 0 0 0
9 21 21 21
10 20 20 20
11 7 7 T
12 1 1 1
13 19 19 19
14 7 7

15 2 2 2
16 5 5 5
17 22 22 .50
18 2 3 3
19 16 16 16
20 5 5 R
21 7 7 74
22 4 4 4
=o' & B Table Time Down al x|
Time (Day) "CTQA" CTQA

0 Rumns: 31 31 41
1 Current 0 0 0
2 Sdev3iga 10 10 13
3 4 dev4ga 29 29 38
4 26 26 34
=) 1y 7 22
6 5 5 6
7 12 12 16
8 19 19 25
9 24 24 32
10 20 20 26
11 19 19 25
12 26 26 34
13 28 28 37
14 22 22 29
15 13 13 L7
16 0 0 0
17 3 3 4
18 24 24 32
19 ] ! 2
20 24 24 32
21 10 10 13
22 0 0 0
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=i & *| B | Table Time Down ol x|
" Time (Day) "CT BA" CTRA
Runs: 15 15 15
Current 1 1 1
S5deviga 1 1 1
4 devdga 2 o 2
1 1 1
4 4 4
15 15 15
4 4 4
19 19 19
24 24 24
10 13 13 13
11 6 & 6
12 1 1 1
13 4 4 4
14 13 13 13
15 10 10 10
16 0 0 0
17 16 16 16
18 3 3 3
19 39 39 39
20 1 1 1
21 4 4 4
22 0 0 0
=o' & [ H| Table Time Down Al x|
Time (Day) "IN PROG" INPROG
0 Runs: 0 0 0
1 Current 0 0 0
2 S5dev3iga O 0 0
3 4devdga 3 3 4
4 29 33 32
5 25 28 28
6 7 6 10
- 14 16 15
8 19 21 21
g 23 25 25
10 28 33 30
11 13 13 15
12 14 16 16
13 14 16 16
14 16 18 18
15 19 21 21
16 22 27 23
17 7 9 8
18 22 25 22
19 29 33 32
20 33 36 36
21 34 36 40
22 25 25 31
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=@ &5 7 6 P Table Time Down Ol x|
| Time (Day) "IN TEST" IN TEST

b = O

10
11
12
13
14
15
16

W17

18
19

120
w21

¥

22

-

Runs:
Current
S dev 3 qga
4 dev 4ga

SO Ok =00
—
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b D= O 0= 00 0000000

=o' & & Table Time Down ol =]

Time (Day) "POA" Funs: POA
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=o' & ™ B[ Table Time Down a| =]
Time (Day) "RAREV" ERAREV

0 Rumns: 0 0 0
1 Current 0 0 0
2 Sdev3ga 0O 0 0
3 4devdga 7 7 g
4 T T 10
5 18 18 22
& 26 26 23
T 16 16 14
8 20 20 21
2] 13 13 16
10 6 6 10
11 9 9 1
12 15 15 15
13 26 26 30
14 32 34 27
15 20 33 15
16 18 35 13
17 18 35 13
18 4 Z1 0
19 5 22 5
20 0 0 0
21 4 4 5
22 10 10 14
=o' & ™ B Table Time Down | x|
Time (Dav) "RTQA" RTQA

0 Runs: 0 0 0
1 Current 9 11 9
2 S5deviga 15 18 15
3 4 devdga 26 34 22
4 19 27 13
5 12 21 5
6 19 32 19
7 14 26 12
8 17 31 13
g 22 40 17
10 13 31 4
11 21 44 2
12 21 45 16
13 10 34 1
14 1 23 1
15 8 21 8
16 19 30 20
17 22 36 19
18 29 45 27
19 27 43 24
20 21 38 14
21 26 44 18
22 24 44 12
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[ ]
[ ]

=o' & B Table Time Down Ol x|
Time (Day) "TODO" TO DO
0 Runs: 20 20 20
1 Current 25 23 25
2 5dev3iga 15 10 15
3 d4devdga 7 6 7
4 1 1 1
5 3 3 3
6 3 3 3
I 25 25 25
8 21 19 21
9 7 3 T
10 17 10 17
11 19 12 19
12 15 8 15
13 I7 10 17
14 21 14 21
15 18 9 18
16 6 6 6
17 6 6 6
18 0 0 0
19 0 0 0
20 0 0 0
21 0 0 0
22 0 0 0
=oi' & B | Table Time Down O] x|
W Time (Day) "TRTUC" TR TUC
Runs: 0 0 0
Current 0 0 0
5deviga 0 0 0
ddevdqa 0.155556 0.155556 0.2
0.195652 0.195652 0.26087
0416667 0416667 0.5
0.645833 0645833 0.583333
0.424658 0424658 0.410959
0.493506 0.493506 0.519481
9 0.575 0.575 0.6125
10 0.555556 0.555556 0.633333
11 0.619565 0.619565 0.608696
12 0.68 0.68 0.71
13 0.776699 0.776699 0.84466
14 0.814815 0.833333 0.796296
15 0.761062 0.876106 0.743363
16 0.773109 0.915966 0.756303
17 0.773109 0.915966 0.756303
18 0.739496 0882353 0.731092
19 0.773109 0.915966 0.773109
20 0.705882 0.84874 0.711485
21 0.739496 (0.882353 0.753501

0.815126 0.957983 0.854342
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=of' & B | Table Time Down ol x|
Time (Day) "TR" Runs: TR

0 Current 0 0 0

1 S5deviqa 0 0 0

2 4devdga 0O 0 0

3 0 0 0

4 0 0 0

5 0.0416667 0.0416667 0.0416667
6 0.0416667 0.0416667 0.0416667
7 0.0684932 0.0684932 0.0684932
8 0.181818 0.181818 0.18181%8
9 0.175 G175 0.175

10 0.366667 0.366667 0.366667
11 0.478261 0.478261 0.51087
12 0.48 0.48 0.54

13 0475728 0475728 0.533981
14 0.5 0.5 0.52777%
15 0495575 0.495575 0.522124
16 0487395 0487395 0.512605
17 0.529412 0.529412 0.554622
18 0.621849 0.621849 0.647059
19 0.638655 0.638655 0.663866
20 0.705882 0.731092 0.711485
21 0.705882 0.773109 0.711485
22 0.705882 0.831933 0.711485
< >
="' & H | Table Time Down ol x|

| Time (Day) "TT" Runs: TT

i (1 Current 0 0 0

i 1 Sdeviga 0O 0 0
2 4devdga 0 0 0
3 0 0 0
4 0 0 0

| & 2 g 2
6 2 2 2
7 5 5 5
8 14 14 14
9 14 14 14
10 33 33 33
Il 44 44 47
12 48 48 54

13 49 49 55

A4 54 54 57
15 56 56 59
16 58 58 61

i I 63 63 66

‘F18 74 74 T7
19 76 76 7
20 86 87 86
21 86 92 86

22 g6 99 g6

96



97

Instituide INFORME FINAL PRACTICA PROFESIONAL
b e s LICENCIATURA EN ADMINISTRACION
Universidad Nacional de Tucuman
Anexo

Formulas variables en “cantidad de tickets”:
e >TO DO (auxiliary)

IF THEN ELSE(Time>=12, INTEGER(RANDOM NORMAL(O, 3, 0.3, 0.5, 1)),
INTEGER(RANDOM NORMAL(O0, 9, 0.5, 2, 1)))
e TO DO (level)

IF THEN ELSE(TO DO-"> IN PROG"<=0, "> TO DO"-"> IN PROG"-(TO DO-"> IN PROG"),
"> TO DO"-"> IN PROG")
« >IN PROG (auxiliary)

INTEGER(IF THEN ELSE(IN PROG<=N° DEV, CT DEV,0))
¢ IN PROG (level)

INTEGER("> IN PROG"+ERR POA+ERR QA+ERR RA-">RTQA")
e >RTQA (auxiliary)

INTEGER(IF THEN ELSE(IN PROG+"> IN PROG"-CT DEV<=0, INTEGER(CT DEV)+(IN
PROG+"> IN PROG"-CT DEV),MIN(INTEGER(CT DEV), IN PROG)))
e RTQA (level)

INTEGER(">RTQA"-">IN TEST")
¢ >IN TEST (auxiliary)

IF THEN ELSE(IN TEST<N° QA, MIN(N° QA-IN TEST, RTQA), 0)
e IN TEST (level)

">IN TEST"-">RA REV"-ERR QA
¢ >RA REV (auxiliary)

IF THEN ELSE(IN TEST+">IN TEST"-CT QA<=0, CT QA-ERR QA+(IN TEST+">IN
TEST"-CT QA),CT QA-ERR QA)
e RAREV (level)

INTEGER(">RA REV"-">POA"-ERR RA)
¢ >POA (auxiliary)

IF THEN ELSE(RA REV+">RA REV"-CT RA<=0,CT RA-ERR RA+(RA REV+">RA REV"-
CT RA), MIN(CT RA-ERR RA, RA REV))
e POA (level)

INTEGER(">POA"-">TT"-ERR POA)
o >TT (auxiliary)

IF THEN ELSE(POA+">POA"-CT POA<=0, MIN(INTEGER(CT POA-ERR
POA)+(POA+">POA"-CT POA), POA), MIN(INTEGER(CT POA-ERR POA), POA))
o TT (level)

II>TTI|
e CT DEV (auxiliary)
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INTEGER(RANDOM NORMAL(O, 9, 3.57, 2.7, 0))/4*N° DEV
¢ CT QA (auxiliary)

INTEGER(RANDOM NORMAL( 0, 10, 2.73, 4.5, 1))/3*N° QA
e TR (level)

TT/Ticket tot
e TRTUC (level)

(TT+POA+RA REV)/Ticket tot
o Ticket Tot. (level)

">TO DQO" — Valor inicial = TO DO
o Err QA (auxiliary)

IF THEN ELSE(IN TEST<=0, 0, INTEGER(CT QA*TE QA))
e Err RA (auxiliary)

IF THEN ELSE(RA REV<=0, 0, INTEGER(CT RA*TE RA))
e Err POA (auxiliary)

IF THEN ELSE(POA<=0, 0, INTEGER(CT POA*TE POA))
e Tasas de retorno (constant) = regreso a in prog / regreso a in prog + transiciones a
sig fase
o TEQA=0.35
o TERA=0.25
o TEPOA=0.1
¢ Puntaje promedio por ticket = 4.24 puntos/ticket

Formulas variables en “puntos de tickets”:
e >TO DO (auxiliary)

IF THEN ELSE(Time>=12, INTEGER(RANDOM NORMAL(0, 3*4.24, 0.3*4.24, 0.5, 1)),
INTEGER(RANDOM NORMAL(O0, 9, 0.5, 2, 1)))
e TO DO (level)

IF THEN ELSE(TO DO-"> IN PROG"<=0, "> TO DO"-"> IN PROG"-(TO DO-"> IN PROG"),
">TO DO"-"> IN PROG")
¢ >IN PROG (auxiliary)

INTEGER(IF THEN ELSE(IN PROG<=N° DEV, CT DEV,0))
« IN PROG (level)

INTEGER("> IN PROG"+ERR POA+ERR QA+ERR RA-">RTQA")
e >RTQA (auxiliary)

INTEGER(IF THEN ELSE(IN PROG+"> IN PROG"-CT DEV<=0, INTEGER(CT DEV)+(IN
PROG+"> IN PROG"-CT DEV),MIN(INTEGER(CT DEV), IN PROG)))
e RTQA (level)

INTEGER(">RTQA"-">IN TEST")
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¢ >IN TEST (auxiliary)

IF THEN ELSE(IN TEST<N® QA, MIN(N° QA-IN TEST, RTQA), 0)
o INTEST (level)

">IN TEST"-">RA REV"-ERR QA
o >RA REV (auxiliary)

IF THEN ELSE(IN TEST+">IN TEST"-CT QA<=0, CT QA-ERR QA+(IN TEST+">IN
TEST"-CT QA),CT QA-ERR QA)
e RAREYV (level)

INTEGER(">RA REV"-">POA"-ERR RA)
« >POA (auxiliary)

IF THEN ELSE(RA REV+">RA REV"-CT RA<=0,CT RA-ERR RA+(RA REV+">RA REV"-
CT RA), MIN(CT RA-ERR RA, RA REV))
o POA (level)

INTEGER(">POA"-">TT"-ERR POA)
o >TT (auxiliary)

IF THEN ELSE(POA+">POA"-CT POA<=0, MIN(INTEGER(CT POA-ERR
POA)+(POA+">POA"-CT POA), POA), MIN(INTEGER(CT POA-ERR POA), POA))
o TT (level)

|I>TTII
e CT DEV (auxiliary)

INTEGER(RANDOM NORMAL(0, 9*4.24, 3.57*4.24, 2.7, 0))/4*N° DEV
e CT QA (auxiliary)

INTEGER(RANDOM NORMAL( 0, 104.24, 2.73%4.24, 4.5, 1))/3*N° QA
e TR (level)

TT/Ticket tot
e TR TUC (level)

(TT+POA+RA REV)/Ticket tot
e Ticket Tot. (level)

"> TO DQO" — Valor inicial = TO DO
e Err QA (auxiliary)

IF THEN ELSE(IN TEST<=0, 0, INTEGER(CT QA*TE QA))
¢ Err RA (auxiliary)

IF THEN ELSE(RA REV<=0, 0, INTEGER(CT RA*TE RA))
e Err POA (auxiliary)

IF THEN ELSE(POA<=0, 0, INTEGER(CT POA*TE POA))
e Tasas de retorno (constant) = regreso a in prog / regreso a in prog + transiciones a
sig fase
o TEQA=0.35
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o TERA=0.25
o TEPOA=0.1
¢ Puntaje promedio por ticket = 4.24 puntos/ticket
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Notificacion horarios — Reuniéon de Discusién

e
; 1

Universidad Nacional de Tecuman L] p—
Facultad de Ciencias Econdomicas Iﬁﬁiﬂ
Instituto de Administracion i A
Practica Profesional Llicenciatura en Administracion e Tl

‘ocubiad da Charcizs Ecardmican
Frerira T L

REUNION DE DISCUSION
AVANCES DE LA PRACTICA PROFESIONAL DE LA

LICENCIATURA EN ADMINISTRACION

En el marco de la Practica Profesional de la Licenciatura en Administracidn, se invita a
docentes, estudiantes y personas interesadas a la Reunion de Discusion del Instituto de
Administracién que se realizara el dia Viernes 20 de noviembre de 2020 de 14:00 a

16:00 horas, en forma virtual por la plataforma Zoom.

(hitps:fus02web zoom.us/j/817958991 27 ?pwd=enU0QXFXemd x\VGHo SKEAVUNVWAV adz09)

ID de reunion: 817 9589 9127 Contrasefia: pplea
Se discutiran los avances de los siguientes trabajos:

VIERNES 20/11

Hora

Titulo del Trabajo

14:00

“Gestion y Costeo de Inventarios aplicados a un Hospital Publico”
lAlumna: Espejo, Maria Virginia
Tutor: Garcia, Javier Antonio

14:20

"Apertura de una Casa de Té en Yerba Buena”
wlumna: Frias Silva, Trinidad Maria
Tutora: Abbas, Virginia

14:40

“Validacion de modelo de negocio con el método Lean Startup”
islumno: Garzon, Bautista
[Tutor: Mulki, Esteban

1500

Propuesta de Aplicacion de Herramientas de Control de Gestion en una PyME
Agricola”
mlumna; Altea, Felicitas Tutor: Garcia, Javier Antonio
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15:20

FEvaluacion y medicién del grado de ensenanza de habilidades blandas en
Ja Licenciatura en Administracion”

Alumno: Medina de la Fuente, Alejandro

Tutor: Medina Galvan, Marcelo Enrique

15:40

“Modelizacion del proceso de Desarrclio y mantenimiento de formularios
digitales en empresa desarrolladora de paquetes de software de
cumplimiento tributario para empresas”

Alumno: Crimi, Marco

Tutor: Medina Galvan, Marcelo

Se adjuntan los Resumenes de los Trabajos.

Esperamos contar con su presencia.

Mg. Jorge Rospide
Lic. Marcelo Medina

Instituto de Administracion.
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Mesa 5 - VIII MATILA

MESA 5

' VIII MATILA

MESA 5

Cédigo

Asignatura

Noembre del frabajo

Apellido y Nombre

N

PP 51

Practica Profesional
Licenciatura en
Administracién

Fropuesta de Mejora Estructural para una
Organizacién Estatal bosada en la Descripcion y
Andlisis de Cargos

Acosta, Julista Maria

Practica Protesional
Licenciatura en
Administracion

Aplicacion de Herramientas de Confrol en la
logistica hospitalaria

Arfioz, Marla Jimena

PP 53

Practica Profesional
Licenciatura en
Administracion

Dinamica de sisternas aplicado al proceso de
desarrollo y mantenimiento de formularios digitales
de cumplimiento tributario

Crimi. Marco

FF 54

Practica Profesional
Licenciatura en
Administracién

Reorganizacion de procesos del Departamento
Fiscalizacion de Rentas Yeroa Buena.

Lobe Figueroa Suaree,
Ariadna Lia Fatima

Practica Profesional
Licenciatura en
Administracion

Auditoria post implementacidn de sistema de
gestidn para la calidad

Masif Moling, Camela Marfa

PP 56

Practica Profesional
Licenciatura en
Administracion

Evaluacion y Medicion del grado de ensefianza de
habilidades blandas en la Licenciatura en
Administracion

Medina de la Fuente.
Algjandro

I
O Instituta de
Administraaon

Presentacién utilizada en la VIII MATILA

PRACTICA
PROFESIONAL

Dinamica de sistemas aplicado al proceso de

desarrollo y mantenimiento de formularios
digitales de cumplimiento tributario.

+  Alumne: Crimi Marco
* Tutor: Marcelo E. Medina Galvan
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LA EMPRESAY EL EQUIPO

EMPRESA

+ Servicios de reporte de documentacion.
* 30+ herramientas de cumplimiento fiscal.
+ T+ oficinas en todo el mundo.

EQUIPO

+ Se conforma en Julio del 2012 y entré en
funcionamiento en Octubre del 2019. ‘lh
+ A cargo del mantenimiento y actualizacion del
producto “Tax Manager”.
* Asesorado por otro equipo en EE.UU.
+ Conformado actualmente por:
+ 4 Desarrolladores/Devs

« 3 Testers/Qas
« 1BA Manager

PROBLEMA

OBJETIVOS

Reiterados incumplimientos en los
tiempos de entrega, sumado a un
desconocimiento de las variables
que afectan al rendimiento del
equipo.

Objetivo general

Modelizar el rendimiento del equipo
de mantenimiento y actualizacion del
producto, a través de la dinamica de
sistemas,

Especificos

»  Estudiar sobre dindmica de Sistemas

+  Construir flujograma

»  Definir variables y construir diagrama
causal

» Elaborar diagrama de Forrester

» Recolectary analizar datos
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METODOLOGIA

Enfoque mixto
Estudio de caso

B0 B -

Ciclo
Mensual
0
Sprint
de Tax
Manager

Lectura de bibliografia
Observacion

Recoleccion y analisis de
datos numéricos
proporcionados por la
compafia

Elaboracion de informe
final

APLICACION

Identificacion del equipo
en etapas del producto

Regulatory Suppaort
Department Department
|Boston) [Boston)

N

Product Craner
+ Reg Analists
|Boston)

Update & Equipo
Maintainance bajo
[Tucuman} estudie

|

Filing/sTS
|Boston)

Client

Herramienta: Dinamica de
sistemas

Diagrama Causal

[

Flujograma de realizacion de
tareas del equipo bajo estudio

*Ticket

sansuuasn (Estimacion dolchat |
e

R s
{ Rsnymon

Tarea a realizar
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Identificacion de Caonstruccion del
influencias diagrama causal

- oD o

oo .
i ;

¢ ! v Tickery Totales

! [om g

{ . e
W Dem I wiE |

| | [

! | 5

\ LR VR

\Jama brecimieria

% %
WopTems N P

Elaboracién del diagrama de Forrester

« Clasificacién de influencias en
variables de nivel, de flujo vy
auxiliares/parametros.

+ Construccion del diagramay
formulacién de las variables
en Vensim.,

flgl®

Wl Inkamarion

F
4
4

Mima =, TODOT

L e L ol L |

T - E—— - ST R Y
Gow [ e Me[

B ERFANDCRPOSE0MLE, 08, A L]
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APLICACION

Recoleccion y procesamiento de datos Prueba del modelo

e T

i

i
i=
=2
a
B

s

]
i

LEEEEEEREEEL T
HE

HAFHREARRA

APLICACION

Analisis de sensibilidad N PROG - PGS
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Bibliografia

« Dinamica de sisternas como
herramienta Gtil para representar
interrelaciones complejas.

*  Permite una visién integra del
funcionamiento del equipo durante un
sprint.

* El modelo permite estimar potenciales
rendimientas futuros.

* Capacidad de complemento entre &l
modelo y herramientas de analisis
cualitativo.

iMUCHAS GRACIAS!
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Aportes y reflexiones realizados en los foros correspondientes a las
charlas y seminarios

e Charlas de la PP con licenciados en administracion:

06/05 — Aportes de experiencia profesional — Santiago Bonatti.

“Resulta inspirador conocer la historia de alguien que estuvo en la misma posicion que
nosotros estudiantes, insertdndose al mundo laboral frente a un entorno volatil, incierto y
ambiguo. Si bien nuestro contexto de la cuarentena no es similar a la situacion del pais en el
ano 2002, me familiarizo con el sentimiento atemorizante de qué es lo que ampara el futuro.

Otro punto que me resultd de interés es la importancia de la comunicacion y su impacto en la
economia y en la forma de vivir en el dia a dia. Agradezco ser parte de la generacion que mas
sencillo le resulta la adaptacion y el manejo de recursos informaticos y/o tecnoldgicos.

Entre las competencias que menciona una que me parece fundamental es la actitud ante lo
desconocido. El hecho de que vivamos en un mundo en el que las cosas pueden cambiar
tanto, sea en el corto o el largo plazo, ya lo hace algo esencial tanto en la vida personal como
profesional. Como dice Darwin "adaptate o muere".

Su experiencia a lo largo de diferentes empresas, empleando conceptos aprendidos en la
materia de RRHH e implementando el uso de indicadores para medidas de personal refuerza
mi conviccidn acerca de qué tanto un profesional aplica lo aprendido en la facultad, sobre
todo en este caso siendo una carrera poco enfocada a una rama en particular.”

13/05 — “Democratizacion intelectual en Machine Learning e Inteligencia Artificial” —
Maximiliano Rivadaneira.

“La charla de Maxi me resulté de mucho interés (aunque un tanto dificil de seguir por lo
términos técnicos) ya que trabaja en un rubro que en lo personal me interesa mucho, sumado
a que se encuentra en un rubro similar al de la empresa en la que trabajo actualmente.

Resulta reconfortante cuando menciona que no hay que ser un genio en matematicas para
aprender a programar y aprender como funciona el machine learning, un concepto nuevo que
tiene mucho futuro (aunque ya se lo ve hoy en dia en empresas grandes). Sobre esto aprendi
un poco al cursar la materia Sistemas de informacion |, pero de manera muy superficial
(entendible por su gran complejidad).

En gran parte comparto su opinién sobre el hecho de que este concepto nuevo no va a
reemplazar totalmente el mercado laboral, sino que se utilizarda como una herramienta para
complementar el trabajo humano. En lo Unico que difiero es que si podria reemplazar de forma
completa aquellos trabajos que resulten de menor complejidad, como registro de datos,
atencion al cliente (que ya se lo ve), trabajos fisicos (robdtica + ML) y mas.”
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20/05 — “Consultoria y servicios de IT para grandes empresas como Arcor, Yamana,
Axionlog y BIC” — Juan Franco D’Andrea.

“La charla con Franco me hizo simpatizar mucho con él. Trabajaba intensamente estando con
pocas materias y la tesis pendiente, también cursé ACN libre como yo y su tesis de PP utiliza el
mismo tipo de metodologia de analisis que la mia.

Comparto su temor sobre la metodologia nuevo que implemento en su tesis ya que se trata de
un tema que, si bien se relaciona mucho a la materia de ACN, es un tema nuevo. Agradezco
tener el acompafiamiento del mismo tutor y poder acceder a su informe final como guia.

Comparto sus opiniones sobre la empresa en la que se encuentra trabajando (gA) puesto que
me encuentro trabajando en una empresa de rubro similar. Son empresas grandes a nivel
global, con una estructura bastante compleja y dificil de explicar, y con politicas de trabajo
flexibles y no convencionales, buscando automatizar procesos y mejorar practicas. Comparto
su interés por el manejo de datos (recurso fundamental para el comercio actual y futuro) que
lo guio a trabajar en gA.”

27/05 — “Auditoria Externa en el sector de bancos y finanzas” — Ezequiel Lépez del
Rio.

“Bueno poder ver a un antiguo compafiero con el que cursé darnos una charla de su
experiencia, ya desde la postura de licenciado en administracion.

Sobre las pasantias que menciona, si bien en nuestro caso no aplican tanto como para
aquellos que se estudian en la carrera de contador, siempre es Util aprender cosas nuevas y
relacionadas con la carrera. Para este tipo de pasantias es normal ver gente de edad tan
variada y de rubros tan diferentes, por lo que es normal que utilicen las entrevistas grupales,
considerando la enorme cantidad de interesados. Comparto la opinidn de que estas
entrevistas reflejan las competencias de uno mucho mas que un papel; de echo empleadores
de empresas en las cuales trabajé mencionan esto.

Considero que los componentes del rol del auditor que menciona (incluyendo el contacto con
el cliente y con asesores) son esenciales, no solo en el trabajo de auditoria contable, sino
también para trabajos de asesoramiento gerencial y para puestos directivos y/o gerenciales a
la hora de realizar controles operativos y para la toma de decisiones a futuro.

De las cinco competencias en las que PwC hace énfasis, considero fundamental la vision global
y el liderazgo integral ya que, si bien las capacidades técinicas son fundamentales para realizar
tu trabajo, es esencial adaptarse frente a las limitaciones que se presenten, con una mentalidad
recta y disciplinada, trabajando de forma auténtica y responsable.

De los consejos que Ezequiel nos otorga, destaco el perder el miedo a salir de la zona de
confort. Esto resulta crucial para el desarrollo tanto personal como profesional, en cualquier
tipo de contexto y de trabajo. Para poder realizar los otros consejos que menciona, primero
hay que salir de nuestra zona de confort, evitar conformarnos y estancar nuestro progreso
frente a un contexto actualmente como, que puede no serlo en un futuro.”
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03/06 — Experiencia como consultora senior del drea operational risk Deloitte S-
Latam — Milagro de la Rosa.

“Esta charla me resultd muy interesante. En lo personal me resultd curioso y hasta impactante
como esta empresa (Deloitte) trabaja y como esta se enfoca tanto en el crecimiento de sus
empleados hasta el punto de castigar la falta de progreso, un enfoque muy poco comun en
empresas tradicionales de rubros similares. El hecho de haber iniciado en esta empresa siendo
aun estudiante de la carrera es un desafio el cual pocos estudiantes temen a realizar, ain mas
cuando se trata de trasladarse lejos de casa. Resulta reconfortante su experiencia y anima
mucho a tomar oportunidades de este tipo.

Otro tema que me resultd de sumo interés es la diferencia entre el desarrollo personal vs el
desarrollo profesional. Me gusta como destaca la importancia del desarrollo personal
resaltando que es tan importante como el desarrollo profesional. Si bien este desarrollo no se
ve como un parametro definido de forma expresa por la empresa, resulta importante para
cualquier contexto de la vida, sea dentro o fuera de una empresa, y para cualquier tipo de
experiencia laboral a la que uno se enfrente, sumado al hecho de que se complementa con las
habilidades que uno desarrolla a nivel profesional.

Me encanto la importancia equilibrada que le da a la necesidad de aprender constantemente
de todo lo que hagamos, de ser curioso, de desaprender y reaprender de nuestros hechos,
todo desde un punto de vista objetivo; y el enfoque humano en decidir con seguridad y
respetar los conocimientos ajenos, respetando nuestros limites y nuestro bienestar.

Frente al comentario del profesor Rospide sobre la diferencia entre casualidad y causalidad en
el mercado laboral, me parece que ambos son igual de importantes porque, si bien nuestra
capacitacion nos conlleva a que ciertas situaciones se vuelvan oportunidades u opciones, se
necesita encontrar esas oportunidades en el momento adecuado. Si no fuera asi todos los
puestos serian ocupados siempre por los mas capacitados.”

10/06 — Experiencia como embajadora de RRHH y encargada administrativa del area
industrial en empresa Air Liquide — Pilar Fernandez Fiorenza.

“Muy buena la charla con Pilar. Admiro cuando cuenta sobre su constante y activa
participacion en diferentes actividades de la facultad, siendo pocos quienes lo hacen hoy en
dia, animando a todos a participar y mostrando los beneficioso que es. Comparto sus miedos
al introducirse en el mercado laboral, pues es verdad que al principio uno desconoce lo que le
espera, sumado al peso de continuar estudiando. Admiro también cémo se esfuerza hoy en dia
aprendiendo otro idioma y otros conceptos especificos, adoptando competencias que son
esenciales tanto en la empresa en la que se encuentra como en cualquier otro ambito en el
futuro.

Resulta curiosa la cultura de Air Liquide, en donde busca constantemente la seguridad (tanto
de la informacién como del empleado) y el crecimiento, ambos establecidos de forma expresa
y seguidos de forma estricta. Es admirable la actitud de Pilar dentro de esta empresa,
constantemente curiosa y apoyandose en los conocimientos ajenos, actitud que Milagros
destaco en la charla de la semana pasada, y a su vez la actitud por sus compaferos y colegas,
quienes se preocuparon constantemente por su bienestar y su crecimiento. Ese cuidado mutuo
construye la fuerte relacion que tantos empleadores buscan.
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De los consejos que nos da al final quiero destacar su consejo sobre buscar constantemente el
crecimiento y reconocerlo, resaltando que este crecimiento no significa necesariamente crecer
en un organigrama, sino también de forma transversal y personal, sea creciendo dentro de una
empresa o iniciandose en otra empresa o en algun proyecto nuevo. Solo importa no dejar de
buscar, actitud curiosa que Milagros también destaco en la charla anterior.”

17/06 — Experiencia como técnica comercial de area operaciones en empresa
Informanager — Valle Jantus.

“Coincido con Valle respecto a que uno no se recibe y ya sabe hacerse cargo de un area muy
grande o tomar cargos importantes, sino que uno desarrolla sus habilidades en el dia a dia.

La dinamica de trabajo que presentan en IM resulta similar a la dinamica de la empresa en la
que trabajo, y destaca la importancia de acompafar al cliente durante el desarrollo de los
productos que se ofrece, haciendo un rol de mediador entre el cliente (traduciendo sus
necesidades) y el equipo de desarrollo (enfocados en conocimiento mas técnicos que sociales)
para poder desarrollar un producto lo mas ajustados a las necesidades presentes. A diferencia
de la empresa en la que trabajo, resulta interesante el hecho de tener contacto directo con el
cliente de forma presencial, mostrando la humanidad por detras de la empresa y del producto
a desarrollar. Esto a su vez le resulta beneficioso al licenciado, pues le ayuda a conocer de
forma mas amplia los funcionamientos de distintas empresas de rubros muy distintos.

La experiencia que relata Valle es un claro ejemplo, que mencionan muchos docentes, de
cdmo uno continda aprendiendo cosas nuevas (o reaprender conceptos olvidados) frente a las
competencias que requiera la/s actividad/es respectiva/s que compone el puesto que nos
toque, e incluso para otras actividades y contextos que la vida ponga a uno de frente.”

24/06 — Experiencia como analista de producto en el negocio Lubricantes y
Especialidades” en empresa YPF. — Anahi Parajén Chavez.

“Es bueno ver a alguien que comparte sus inicios en el mundo laboral "chocando con la
realidad" con alegria y euforia, mostrando que los inicios en el mercado laboral no tienen por
qué ser ser siempre desastrosos. Eso anima a todos los aspirantes a profesionales a saltar en el
mundo laboral sin miedo.

Siempre rondaban comentarios sobre muchos alumnos que realizan o realizaron pasantias en
Quilmes, pero nunca llegué a conocer lo que conlleva ni la experiencia que resulta ser. En esta
charla me dio a entender lo amplio que es, trabajando en tantos proyectos, en equipos
compuestos por mimembros de rubros tan variados, algo tan comun de esa realidad que uno
como futuro profesional busca conocer.

Empatizo con Anahi en su experiencia en YPF, en donde inici6 participando de la primera linea,
teniendo contacto con los clientes y conociendo el servicio que se ofrece, hasta ascender a un
cargo con tareas mas relacionadas con la carrera (en este caso con materias como costos,
contabilidad gerencial y org contable). Es el clasico inicio que uno vive al insertarse en el
mundo laboral, y que recomiendo vivir."
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03/09 — “Mi experiencia profesional como PMP y lider de E-commerce en Uniber” —
Karen Handl.

“Es un honor poder escuchar las experiencias y reflexiones de una estudiante de nuestra
carrera quien tiene un basto historial de excelencia, tanto desde la parte académica como
profesional.

Me asombré su inicio en el mercado laboral, en donde tuvo un crecimiento bastante rapido, en
un rubro comun pero con una modalidad bastante moderna, aprendiendo mdltiples técnicas
utilizadas a nivel global que le permitieron desenvolverse apropiadamente. Su persistencia
resulta admirable ya que a pesar de todas las dificultades que se le presentaron a la hora de
encontrar trabajo pudo conseguir un puesto que resulta muy buscado, mas por alumnos ded
esta carrera.

Me alegra que con esta charla se reafirme la idea de que esta licenciatura presenta un gran
abanico de oportunidades laborales, en donde las tareas y responsabilidades resultan tan
variadas que nos permiten aprender un poco (o mucho) de todo, casi siempre relacionado con
conceptos relacionados (o profundizados) de la carrera y mezclado con aspectos del este
mundo real e imperfecto.

Resulta impresionante la basta cantidad de proyectos en la que se inolucrd, en empresas de
gran tamafo y muy conocidas, teniendo pocos afios de experiencia. Sus conocimientos y su
rendimiento a nivel académico se ven claramente reflejados en su desarrollo profesional.”

09/09 — “Mi experiencia profesional como analista senior del area de corporate
finance” — Pablo Graneros.

"Me gustd mucho la charla de Pablo. Su experiencia a lo largo de sus inicios en vida laboral
resultd muy variada, atravesando roles que abarcan el habito de la ensefianza, las ventas y
controles administrativos, dejando multiples ensefianzas que le resultaron utiles varias veces

en su vida.

Su experiencia como consultor en EY me resulté en lo personal admirable y muy desafiante,
siendo uno de los roles mas importantes de nuestra carrera. Al "saltar" de empresa en
empresa, se requieren conocimientos adicionales que abarquen a cada empresa, mayormente
técnicos y legales, y el hecho de poder aplicar conocimientos administrativos combinandolos
con dichos conocimientos técnicos resulta mas complejo de lo que parece, y resulta admirable
que haya sido capaz que conllevar tal tarea, con sus responsabilidades que conllevan,
investigando constantemente y tratando con otras personas que siempre resulta dificil.

De sus recomendaciones me quedo con el consejo de proyectar a futuro en todo, tanto en lo
personal como desde el punto de vista profesional, buscando competencias y adquiriendo
experiencias en funcién de lo que uno desee en su futuro.”

16/09 — “Mi experiencia profesional como producto owner en Marketone” — José
Martin Gongalvez.

“Es un placer escuchar a uno de mis viejos compafieros contar sus experiencias en el mundo
laboral ya siendo licenciado.
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Coincido en la idea de que debemos buscar un camino en el cual especializarse, con el fin de
darnos un valor agregado a nivel profesional y a su vez para una mayor realizacién personal.

Estoy de acuerdo y reafirmo su recomendacion de no alardear habilidades para un puesto en
particular, sino enfocarse en demostrar los potenciales personales como empleado,
acompafiado de forma accesoria con las habilidades adquiridas en el pasado. Esto se debe a
que, si bien uno puede especializarse en ciertos conceptos, uno no puede conocer un contexto
en su totalidad, menos al apenas comenzar.

Yo también trabajo en una empresa dedicada al desarrollo de software para empresas, y tuve
las mismas razones por las que Martin decidid moverse a Market One. La industria de este tipo
de empresas tiene un gran potencial en el futuro. La Unica diferencia que tenemos es que él
trabaja como product owner y yo como BA/Dev.

Comparto su preocupacién por la necesidad de conocer el producto lo mas rapido y
profundizado posible, pero siempre teniendo en cuenta que se pueden realizar mejoras
(aunque lo primero resulta mas esencial, sobre todo al comenzar).También comparto la
preocupacion por el impacto que genera nuestro trabajo hacia el cliente, puesto que realiza un
inversién (y no pequefia) en nosotros, confiando en la palabra que la empresa da.

De las competencias que menciona, la cabeza administrativa es algo que veo presente en el
dia a dia en mi trabajo, sobre todo desde el lado de la gerencia, quienes ninguno de ellos son
licenciados en administracion. La mente analitica, la creatividad y la orientacion a los
resultados son competencias que noto mas presentes en la primera linea, que es la de
desarrollo, aunque estas se encuentran presentes en todos lados.”

30/09 — “Mi experiencia como Product Owner / Business Analist en proyectos de
“Impacking” en Latinoamérica — Matias Heluani.

“Excelente presentacién Matias. Una vez mas, es honor tener presente a un viejo compafero
de cursado contando su experiencia laboral, siendo ya licenciado en administracion.

Es interesante el rubro en el que te encuentras, facilitando el tracking logistico a multiples
empresas. El rol en el que te desenvuelves es similar al de los PO que trabajan a mi lado,
siendo una sus tareas las mas importantes para que el equipo de desarrollo vaya siempre por
buen camino, manteniendo cierta dindmica, evitando el retrabajo al aclarar dudas y
solucionando trabas.

Las reuniones en todo tipo de empresa son siempre un arma de doble filo. Si bien pueden
tener como objetivo la recoleccién de datos y coordinacion de ideas, existen muchas veces en
gue estas reuniones se pueden reemplazar por correos (clasico caso de "reunionitis").

La dinamica de los sprints que utilizan es similar a la dindmica que utilizamos en mi equipo,
con periodos de tiempo sumamente limitados, en donde se busca realizar el mayor cambio en
funcion de las necesidades del cliente. También surgen casos en donde hay una basta cantidad
de historias por completar de forma obligatoria, y es un estrés tener que planear como llegar,
sea aumentando la capacidad, agregando tiempo, o alguna forma.

De las aptitudes idoneas que compartes, coincido con la capacidad de andlisis y disefio de
soluciones, resolucién problemas y conocimientos de metodologias agiles. Si bien todas estas
aptitudes van de la mano, estas tres son clave para cualquier entorno en el que uno se
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encuentre, principalmente cuando uno empieza, sumado a la proactividad y creatividad
necesaria para tener un mejor desempefo; todo esto sin importar el puesto.”

e Seminario I: “La administracion en organizaciones socialmente orientadas” —
con Marcelo Medina y Patricio Cossio.

07/10 — 1er encuentro: “Un Acercamiento integrado a las Orientaciones de la
empresa” junto al caso Atemporal Coop.

“Muy buena forma de iniciar con este seminario. Excelente explicacion por parte de Patricio y
muy buenos aportes de Marcelo, Miguel Angel y los alumnos.

Es bueno repasar la evolucion de las orientaciones empresariales que nos recuerde todo por lo
que pasaron diferentes empresarios a lo largo del tiempo, extendiendo el foco del producto al
cliente y el ambiente, para conllevar los conocimientos previos, evitar cometer los mismos
errores y para tener una mejor comprension de lo que se busca hoy en dia.

La RSE si bien es algo que se encuentra presente de forma mas o menos intrinseca en todas
partes, sigue siendo algo dentro del todo novedoso a nivel empresarial en estos tiempos para
este pais (dejando de lado aquellos paises en los cuales este concepto se encuentra bastante
adentrado). Dependiendo del rubro este concepto puede resultar mas o menos aplicable,
habiendo casos en los que no resulta factible. Para aquellas empresas que ya mantienen cierta
estructura establecida, un cambio en esta con el fin de practicar esta RSE puede provocar
cierta friccién tanto para los empleados (cambios de procedimientos o aumentos de etapas
como ser por ejemplo reciclar basura) como para la alta gerencia y los accionistas
(repercutiendo en las utilidades como impacto directo, pero tiene un impacto positivo en la
empresa a lo largo del tiempo). De las perspectivas de la RSE opino que la que mas presente
se nota hoy en dia son las de las teorias politicas y las teorias integradoras, pues con el pasar
del tiempo existe cada vez una mayor sensibilidad a nivel social respecto de las repercusiones
que puedan causar ciertos cursos de accion que realice una determinada empresa y, con la
evolucién tecnoldgica, su difusion masiva e instantdnea puede tener un impacto indirecto pero
muy fuerte en las utilidades de la empresa o en su valor de mercado, siendo las empresas de
mayor tamafo las que se encuentran mayormente exigidas. Con el tiempo muchas empresas
empezaron a extender su orientacion hacia la sociedad y medio ambiente, aunque por esta
misma razon se vuelve cuestionable si la empresa practica la RSE de forma genuina, la cual
debe ser en parte demostrada ya sea con constancia, transparencia, entre otros.”

14/10 — 2do encuentro: “Los fundamentos del comportamiento de la empresa y en
en la empresa” junto al caso Desenvueltos.

“Muy buena presentacion por parte de Patricio. Resulta interesante retomar conceptos vistos
anteriormente en otras materias, como ser RRHH o comportamiento organizacional, y poder
relacionarlos con otros conceptos madurados en el tiempo. Mi experiencia laboral me ayudé a
comprender y a apreciar estos temas que antes los veia muy poco perceptibles o "palpables”
en el dia a dia.

El aporte de Marcelo sobre el lenguaje resulta muy certero, y eso se denota mucho mas hoy en
dia apoyado fuertemente a nivel social. Es mas, hace un ailo acompafié a un pariente en una
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campania publicitaria sobre su negocio, que opera como carniceria de dia y sandwicheria de
noche. La campafia consistia en enviar el mismo mensaje publicitario de diferentes formas,
mencionando en un mensaje el tipo de cortes que vendia, denotanto un cierto fanatismo por
la carne, y otro promocionando los sandwiches y mencionando brevemente la carniceria.
Ambos mensajes se transmitian por las redes, con mensajes formales y otros mas coloquiales.
Curiosamente, el mensaje que resaltaba el fanatismo por la carne, a diferencia del otro
mensaje, provocd ciertos conflictos con algunas personas que mostraban gran preocupacion
por el medio ambiente y estaban en contra del maltrato animal. No era la Unica carniceria de la
zona, pero su forma de publicitarse causé cierto rechazo.

Viendo el avance en el tiempo del concepto del trabajador, me siento agradecido de existir en
una época en la que puedo desenvolverme en el mundo laboral, siendo visto desde arriba mas
como un ser humano que como una maquina o un recursos productivo masy buscan, en la
mayoria de los casos, mi bienestar fisico y psicolégico como empleado. En la empresa en la
que trabajo actualmente, el concepto de Barnard-Simon es el que predomina. Existe una gran
variedad de empleados (edad, sexo, carrera, etc) en donde todos trabajan conjuntamente, y
esta empresa ve a todos los empleados, sin importar el nivel jerarquico, como un gran equipo
subdividido por otros equipos pero que pueden interactuar de forma directa con cualquier
integrante (por ejemplo un intern con el CEO).

En todo tipo de empresa, mas en unas que en otras, la gestiéon de conocimiento resulta una
actividad clave para remarcar esa competitividad que diferencia una empresa a otra en
situaciones de recursos y tecnologia iguales. En la empresa en la que trabajo resulta
interesante como la dan tanta importancia a esto, siendo asi que todo proceso nuevo o
problema son usualmente reportados, ya sean en pequefios archivos de reportes o escritos en
foros. Estos reportes son subidos a una nube (mismo lugar de los fotos) en la que cualquier
miembro de la empresa puede acceder a dichos reportes o foros. Todo conocimiento
adquirido se transmite de equipo a equipo, siendo utilizado para adquirir ain mas
conocimientos o utilizar herramientas complementarias a estos. Toda esta informacién, de
cierta manera formalizada, se complementa con el trabajo conjunto del dia a dia, donde los
conocimientos sobre ciertos casos especificos de un equipo pueden ser transmitidos de forma
coloquial en el equipo. Dentro de mi equipo, al ser algo nuevo, el método de transmisién de
conocimientos mas utilizados es el de la socializacion, y reconozco que se necesita externalizar
un poco mas aquellos conocimientos adquiridos, pues esos tipos de datos concretos no los
posee nadie mas dentro de la empresa, y si aquellos miembros del equipo con mayores
conocimientos se fueran de la empresa resultaria una gran perdida de ese capital abstracto,
resultando en el reaprendizaje no respaldado de conceptos ya conocidos para aquellas
personas que recién ingresasen a mi equipo. Exceptuando por el método de socializacién,
tendrian que aprender "de cero".

Me interes6 mucho la parte de inteligencias multiples, que es un concepto que ya conocia
anteriormente y que sigo firmemente. Es complicado conocer realmente qué tan inteligente
puede ser un individuo, pues todo conocimiento que posea cierto individuo se debe a una
combinacion TAN variada de factores que influyeron en su vida que lo llevaron a ser como es
el dia de hoy y a saber lo que sabe, desde un matematico que conozca todo tipo de formula 'y
razonamiento aplicable a la realidad, hasta un ladrén (por mas malo que sea) que conozca
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perfectamente métodos de robo o asalto y sus estrategias, o un deportista "estrella”, o un
musico muy talentoso. Esta reflexion se encuentra muy relacionada con uno de los tipos de
inteligencia mencionada por Patricio, la inteligencia ontoldgica.

Muy bueno el aporte de Agustin. Desde mi punto de vista personal, me resulta admirable el
esfuerzo que empefa en todas sus actividades del dia a dia y, sobre todo, que las realice con
pasién, teniendo en cuenta lo duro que es manejar una empresa de triple impacto genuina.
Coincido con su respuesta a mi consulta de tratar de hacer lo mas posible siendo jovenes, pues
es lo que nos construye en el largo plazo. Lo Unico que le agregaria es que si se tratase de
mantener semejante ritmo, que sea con algo que te apasione, pues para mantener un ritmo asi
con algo que a uno no le gusta, puede resultar hasta perjudicial a la salud.. lo digo porque lo
veo de cerca. En mi opinion hay que tratar de buscar cierto equilibrio, en donde uno se
esfuerce lo mas que pueda pero manteniendo cierto bienestar fisico, psicolégico y/o
emocional.”

21/10 — 3er encuentro: “Las condiciones de comunion e instrumentos para la
orientacién social empresaria”.

"Muy interesante el final de este seminario, al igual que las dos charlas anteriores del mismo.
Resulta enriquecedor recordar a los jovenes profesionales el valor extramonetario de aquellas
empresas que tienen un enfoque adicional al bienestar de la sociedad y del medio ambiente,
sumado a la satisfaccion intrinseca y al impacto positivo que se genera.

En mi experiencia laboral pude presenciar los pilares de la comunidn en distintos ambientes
laborales. El didlogo, aunque parezca insignificante, genera una gran influencia dentro del
accionar de las personas, es por ello que hasta la forma de decir lo mismo puede ser
importante. Respecto a la confianza pude presenciarlo de diferentes formas en distintos
trabajos, aquellos grupos en donde la confianza prevalece se lograba una dinamica de trabajo
mucho mas agil y descentralizada. El pilar de reciprocidad incondicionada es uno de los tipos
de reciprocidad que uno menos presencia, pues surge a partir de relaciones fuertes y va de
mano con la confianza, siendo asi que solo lo pude presenciar en uno de los varios trabajos
que tuve.

Dentro de la empresa en la que trabajo actualmente se utilizan constantemente las
herramientas mencionadas. Por lo menos en mi equipo se comunica la mision y rol que
tenemos y el impacto que generamos sobre la empresa, generando una conducta de
compromiso por parte de los miembros del equipo, siendo asi que se autoexigen de manera
propia y no necesitan tener a alguien por detras. El don, realizado al compartirse, resulta
altamente valorado por la empresa y aunque sea poco difundido siempre se reconoce su valor.
El compartir es un aspecto fundamental para el desarrollo de todos los equipos, pues el
compartir conocimientos alivia una enorme cantidad de trabajo en base a pocos
conocimientos y, a su vez, expande las oportunidades de los equipos a nivel productivo. El
coloquio es algo que creo que se encuentra presente en todas las empresas, siendo este un
pilar importante para la generacion de confianza, pero siempre manteniendo una relacién
profesional.
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Si bien seria ideal que todas las empresas tengan una orientacion total por generar un impacto
positivo en el medio ambiente y la sociedad, resulta muy poco sostenible si no busca el
retorno que sostengan las otras dos "patas" de las empresas de triple impacto.

Respecto a las practicas que pueden causar cierto riesgo a la empresa, en mi caso trabajé en
un local de comida rapida, la cual tenia un gran potencial de retorno. Tuvo el problema cuando
recién abrié de cortar un arbol que se encontraba en la vereda del local, causando un impacto
negativo en su imagen. Para tener un mayor alcance respecto al impacto que se puede generar
en el ambiente, es necesario una coordinacion a partir de todas las partes componentes del
mismo (empresa, clientes, competencia, gobiernos, etc).

En la empresa en la que me encuentro hoy en dia, sus productos no generan directamente un
impacto positivo en la sociedad o el medio ambiente, pero genera constantemente proyectos
de actos de beneficencia, mayormente a nivel social aunque también a nivel ambiental, que no
otorgan beneficios pero repercutan en la imagen. Se podria considerar que mantiene una
filantropia corporativa.

Muy bueno el aporte de Jorge. El rubro de la construccion no es para nada sencillo, tiene un
riesgo financiero muy grande y se debe tratar con muchas personas las cuales se ven afectadas
por lo proyectos que se empeiien. Siendo un contexto tan dificil por el que atraviesan todas las
empresas de este rubro, resulta admirable el sostén y crecimiento que tienen y que, ademas,
puedan operar orientado a dar una mano a quienes mas lo necesitan y generar el menor
impacto negativo a las partes que se vean afectadas en el proceso de demolicidon 'y
construccion. Conozco personas que se dedican a este rubro y la verdad es que a todos les
impactaron fuertemente de forma negativa.

Los cursos de accion que toman son claros ejemplos de aplicaciones de los pilares de la
comunién, compartiendo conocimientos entre colegas, comunicandose constantemente para
resolver problemas (por ejemplo los casos de robo) y generar ciertas oportunidades o
beneficios, y bajo un compromiso y reciprocidad con los clientes, trabajadores y demas partes
afectadas.

Admiro la fe que tiene Jorge en todas las partes que lo rodean, tanto en sus trabajadores
como en socios, accionistas, proveedores y mas, pues esa fe es algo que con el tiempo fue
desapareciendo debido al contexto actual. Resulta importante para nosotros jovenes
profesionales crear ambientes de confianza y transparencia de esta indole, pues al fin y al cabo
el éxito de todo el equipo se pone en juego si su ambiente interno resulta inestable o
inadecuado.”

e Seminario ll: “La empresa del futuro” con Miguel Angel Pero.

28/10 — 1er encuentro: “Una nueva légica de competencia”.

"Respecto a los desafios emergentes de la década, dejando de la Pandemia COVID-19, la
redefinicion de la naturaleza del trabajo es algo que experimento actualmente en donde
trabajo, siendo su dinamica de trabajo muy particular al tratarse de una empresa de software.
Respecto a la declinacion de las proyecciones a largo plazo, pienso que este fendmeno se
agravara con el tiempo puesto que el deseo de estabilidad en el muy largo plazo suele estar
menos presente en las nuevas generaciones, resultando en muchos casos que los cursos de
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accion que tomen tengan como objetivo la satisfaccion mas "instantanea”, sumado al contexto
VUCA y al hecho de que no desean "estar sentados” en el mismo lugar por mucho tiempo o
toda la vida. Esto si bien no es algo absoluto, es un comportamiento resultante de la
adaptacion al contexto actual con nuevas tecnologias, y quién sabe qué les espera a las
generaciones mas nuevas.

Es notable como las empresas mas grandes hoy en dia siguen esta mencionada agenda para el
liderazgo, manteniendo una competitividad destacable. Respecto a la nueva légica de
competencia, considero que la competencia y colaboracion en ecosistemas resulta un gran
apalancador de competitividad, al combinar o integrar capacidades de diferentes entidades,
logrando una diferenciacién o economizacion del producto considerable a diferencia de
operar por separado.

El contexto de pandemia en el que nos encontramos actualmente seria un buen ejemplo de
este contexto VUCA, en donde la gran mayoria se retrae en la idea de invertir su capital en
algun proyecto en particular. La volatilidad e incertidumbre que presenta el contexto actual
hace que las estimaciones y los pronosticos que se puedan realizar a la hora de evaluar un
proyecto de inversion resulten poco validas, dependiendo del rubro.

En la empresa que trabajo puedo observar los principios del pensamiento biolégico
mencionados el pragmatismo suele encontrarse por encima del intelectualismo, puesto que
existen y se inician cada vez mas proyectos que, si bien no tienen una base teorica extensa
suelen resultan muy benéficos para los equipos y la empresa. La experimentacion suele estar
por encima de la deduccién en la empresa, mas que nada por la facilidad de experimentar con
recursos informaticos. En mi equipo se tiene una vision sistémica respecto al trabajo que se
realiza y el impacto que genera junto con las partes que depende de ello. Debido a faltas de
tiempo, la renovacién y el crecimiento del equipo no resultan muy notables, pero si a nivel
empresa de forma constante dado a la suma de fuerzas que aportan todos los equipos.

Respecto a la nueva logica de competencia, si bien existen muchos rubros que pueden
mantenerse competitivos por mucho tiempo (por €j la industria azucarera), para la mayor parte
de los rubros la adaptabilidad resulta algo escencial para perdurar en el tiempo. Por mas
basico que pueda resultar un producto, siempre necesitaran adaptarse a las demandas sociales
y al contexto tecnologico para mantener cierta cuota de mercado, por mas simple que parezca
(por ejemplo muchos emprendimientos nuevos que se publicitan a través de las redes
sociales). Como decia Darwin "Adaptarse o morir".

En la empresa donde trabajo el aprendizaje dinamico es algo mencionado recurrentemente y
muy valorado por todos los integrantes. Todo tipo de informacién y aprendizaje adquirido es
archivado para poder ser compartido en todo tiempo y en todo lugar que, si bien jamas
superaria al aprendizaje realizado por la |A, esta dinamica resulta mucho mas eficaz que
aprender sin este tipo de soporte.

Tuve la posibilidad de viajar al exterior, en donde Uber resulta la plataforma mas utilizada
respecto al servicio de transporte, superando notablemente al uso de taxis. Su gestion a través
del algoritmo resulta impecable, aunque la responsabilidad por parte de la empresa ante
inconvenientes resulta deprorable, segun algunos conductores con los que tuve la
oportunidad de dialogar. Su estructura operativa y su modelo de negocio es sorprendente,
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aunque con su actividad principal no tiene una buena orientacion hacia los miembros
trabajadores, aunque su enfoque social apunta de forma muy acotada al cliente.

Sobre la importancia de la competencia en el mundo fisico y digital, tuve la oportunidad de
trabajar en una empresa constructora e inmobiliaria y cabe decir que pude presenciar el
impacto positivo a nivel burocratico y de productividad que causoé la incorporacién de
herramientas de registro y control digitales, las gestiones digitales por medios en linea y
herramientas financieras digitales, siendo el caso de tratarse de una empresa con muy poco
personal y contaban con muy poco tiempo para hacer todo. Hoy en dia cuentan con mas
tiempo para invertir en otras cosas y un leve alivio en la cabeza.

Otro curioso ejemplo de esta combinacion del mundo fisico y digital (resaltado por el
periodista Andrés Oppenheimer) es de algunos hoteles en Japon, en los cuales el 90% del
personal del hotel estda compuesto por maquinas, tanto para la limpieza y cocina como para la
atencion al cliente, teniendo sistemas de IA en cada habitacién en donde estos "aprenden” el
comportamientos de los huéspedes, siendo esta info utilizada para mejorar constantemente el
servicio y conocer aun mas qué es lo que el cliente busca.

Hoy en dia muchas personas estiman que la tecnologia reemplazard completamente al ser
humano en el mundo laboral. Si bien para aquellas tareas que resulten mas faciles de describir
seran las mas reemplazadas, jamas se lograria reemplazar el lado humano, por razones
econdmicas (obviamente) y por la imaginacion del ser humano que le permite descubrir algo
gue no resulte presente a simple vista, cosa que una maquina no logra alcanzar frente a una
base de conocimientos limitada.

De las formas para conseguir vitalidad la utilizacién de métricas a futuro es algo que se utiliza
mucho hoy en dia, mas que nada porque es considerada la forma mas "palpable" y facil de
comunicar sobre las estimaciones y objetivos del contexto futuro. Si bien es asi, nunca hay que
dejar de lado la vision intrinseca como empresario sobre qué es lo que se busca en el largo
plazo, y posiblemente comunicarlo con todos los miembros de la organizacion.

Con respecto al acto de competir con resilencia, desgraciadamente, por mas estimaciones que
realicemos y cursos de accidon que planeemos, nunca vamos a poder anticiparnos en todo
momento a qué sucedera en este mundo incierto. Es por ello que resulta crucial contar con esa
capacidad de "levantarse" frente a situaciones imprevistas. Tuve la oportunidad de trabajar en
una empresa gastronémica. En esta empresa

Con las 8 maneras de abrazar la nueva realidad, me siento muy identificado con el trabajo
remoto. Si bien actualmente trabajo en una empresa de software, previamente el mismo
trabajo que realizo en mi casa solia ser en la oficina. Afortunadamente, la productividad por
parte del equipo en esto tiempos no cesd ni un poco, aunque su control y transparencia se
diluyd también. Respecto a la nueva comunicacion con el cliente, esto puedo presenciarlo
viendo a mi novia trabajar remotamente en una empresa de telefonia movil, y es curioso ver
cdmo dictan un cierto modo de encarar al cliente con una serie de discursos, siendo estos
generados por un sistema de IA que, junto con interpretaciones humanas, el sistema aprende
las decisiones del cliente frente a ciertas palabras o interacciones. La renovacién de
plataformas es algo que estoy experimentando actualmente en el equipo en donde trabajo,
pues justo en estos tiempos se encuentran renovando una plataforma utilizada para
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almacenamiento, modificacion y conexidn de base de datos, siendo que esta plataforma no fue
modificada hace mas de 20 afios.”

04/11 — 2do encuentro: “Directrices organizacionales”.

“Muy buena la presentaciéon de Miguel Angel. Coincido con la observacién que comenta al
principio respecto del aprendizaje compartiendo las experiencias ajenas, que si bien pueden
resultar un método para inspirar y esperanzar a los jévenes profesionales, resulta mas un
complemento a la hora de ensefar y, ademas, estas experiencias de alguna manera son
particulares, especificas y propias de cada individuo, siendo el caso que no resultarian
igualmente relevantes para todos.

Cuando hablamos de repensar la forma de trabajar en una empresa aplicando esta nueva
l6gica de competencia me recuerda al disefio de la empresa del futuro. Si bien estos cambios
de dinamica de trabajo, con sus respectivos cambios estructurales, resultaran factibles en
empresas conformada por personas mas jovenes, mientras que en empresas de mayor
antigliedad seria de esperar una mayor resistencia cultural. En ambos casos resulta benéfico
aprender de las nuevas generaciones, cuyos conocimientos extiendan el alcance de la
organizacion.

Andrés Oppenheimer, en su libro "Salvense quien pueda”, le da un enfoque importante a la
automatizacion, mostrando cémo en lugares como Japén existen muchas organizaciones
conformadas por un grupo reducido de personas, en donde muchas tareas de tipo operativas
(como cocinar, limpiar o atencion al publico) son realizadas por maquinas operadas por IA.
Con el tiempo se estima que el alcance de muchas carreras se vera limitada con el avance
tecnoldgico, pues varias de sus incumbencias serian automatizadas, representando un desafio
a nivel individuo en el mercado laboral y a nivel empresa respecto a la competitividad en
funcién de su adaptacion e integracion del mundo digital.

En la empresa donde trabajo se pueden ver varias aplicaciones de impulsores de demanda de
estas nuevas competencias. Se valora mucho todos los proyectos que se proponen a
automatizar procesos, a tal punto que llega a alivianar el dia a dia de muchos equipos, tanto
que algunos miembros de ese equipo resultan transferidos. Si bien para muchas otra empresas
podria significar una consecuente reduccién de personal, para este caso resulta un ahorro en
RRHH aprovechado para otros proyectos. También se tiene mucha importancia sobre el valor
de los datos y la seguridad de los mismos, pues una gran cantidad de datos, sean
estructurados o no, tienen mas valor de lo que parece. También se puede ver la simplificacion
estructural que tiene la organizacién, contando con procesos administrativos que puedan
resultar muy burocracticos y aportando una mayor sensacién de equidad y transparencia.

La combinacién de las fortalezas hombre-méaquina ha sido un desafio ya presente en la
sociedad desde hace ya mucho tiempo. En muchos casos, la aplicacion de las fuerzas maquina
en empresas tradicionales resulta complicado, sea por el costo que conlleva esta aplicacion
(tanto econémico como el impacto temporal en la productividad), como por algunos casos
mas extremos en donde la maquina reemplaza completamente al hombre. Manteniendo un
enfoque social, es necesario buscar cierto equilibrio, el cual ayude al empleado potencial su
productividad y no reemplazandolo. Todo esto abarca en relacién a los plazos en los que
normalmente se maneja la empresa tradicional, pues reconozco que existen decisiones de
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microsegundos que resultaria mucho mas eficiente si son tratados por maquinas (o IA),
aunque siempre con la supervision humana por detras y con un aprendizaje lo mas cercano a
ser espontaneo y sin fricciones.”

11/11 - 3er encuentro: “Ecosistemas de Negocios”.

“Me parecié muy interesante este Ultimo encuentro, ya que nunca habia escuchado
hablar respecto a "Ecosistemas de Negocios". Me parece que es una excelente opcion
para que las empresas puedan atender su mercado meta de de manera eficiente y
rapida, ya que estas empresas solo se enfocaran en su negocio principal que es lo que
agrega valor al cliente.

Teniendo en cuenta la complejidad del contexto actual, la estrategia organizacional
debe tomar una posicién de adaptabilidad. Es por esto que las empresas deben
diferenciar el Ecosistemas de negocio en el que estan inmersas y definir la forma en
que realizaran negocios dentro de ese contexto. Podemos destacar, el modelo de
integracion vertical, la cadena jerarquica de abastecimiento (las empresas que tienen
una alta estandarizacién de procesos pueden optar por la subcontratacion de algunas
tareas), el ecosistema de negocios (coordinacion entre actores independientes para la
creacion de un ofrecimiento coherente) y el modelo de mercado abierto (donde los
clientes seleccionan y compran los componentes requeridos a distintos proveedores).
Una vez mas agradezco el aporte de Miguel Angel en este seminario, los temas
abarcados resultan muy novedoso y que, a pesar de no notarse hoy en dia, son
conceptos que espero presenciar mas en el futuro en busqueda de una comunidad
mas sustentable.”

Firma del Estudiante Fecha
Aclaracion
Firma del Director Fecha

Aclaracion
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COMENTARIO DEL DIRECTOR SOBRE EL DESEMPENO DEL ESTUDIANTE

Durante la propuesta de la Practica Profesional de la Licenciatura en Administracion,
trabajamos con Marco Crimi en su proyecto aplicando como modelo dominante la
dinamica de sistemas en el caso planteado en su lugar de trabajo.

Marco demostrd predisposicion para llevar a cabo las tareas encomendadas asi como
iniciativa, proactividad, gestion del tiempo y autodisciplina. Destaco principalmente el
desafio que representé abordar una metodologia totalmente nueva y la capacidad para
aprender a aprender, especialmente en el marco tedrico y en el software para
implementar la herramienta.

Participd en las reuniones de trabajo frecuentes para guiar el trabajo, elaboro6 el plan de
trabajo y el trabajo de campo, tuvo una destacada participacion en la actividades
propuestas por la catedra Practica Profesional en las diferentes Charlas con Egresados y
en los Seminarios de Actualizacion de la Practica Profesional, participé también las
reuniones de discusion de avances de la Practica Profesional y en la VIII Muestra
Académica de Trabajos de Investigacién en Administracion.

El trabajo efectuado por Marco representa una contribucion a la aplicacion de modelos
cuantitativos en la gestién empresarial a través de una modelizacién con simulaciéon en un
problema frecuente en los procesos organizacionales como lo son las demoras.

El desempeno de Marco se considera excelente y altamente satisfactorio, cumpliendo con
creces los objetivos planteados en el espacio curricular de la Practica Profesional.

Firma del Director

Aclaracion

Fecha



