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Resumen ejecutivo

Resumen Ejecutivo

El presente informe tiene como objetivo presentar un método de evaluacién y tratamiento de
los riesgos junto con un prototipo de visualizacidn para la toma de decisiones en la direccion
de Recursos Humanos, inicialmente se describe la organizacion en la cual se desarrolla el

proyecto, siendo esta Claro Chile S.A.

Posteriormente se adquieren conocimientos respecto a metodologias, herramientas y
conocimientos generales acerca de la gestion de riesgo para que puedan ser utilizadas a lo

largo del proyecto.

Una vez definida la metodologia y herramientas, se realiza el anélisis de la situacion
actual respecto a la gestion de riesgos que presenta el area de Recursos Humanos, una vez
identificado lo que necesita la organizacién se realiza un levantamiento de requerimientos

para el prototipo visual.

A continuacion, se desarrollan las fases de la etapa de prototipar para el desarrollo de
la herramienta de visualizacion, posteriormente realizar la guia de gestion de riesgo en base a

ITIL gestion de problemas.

Finalmente se presenta la evaluacion de impactos, conclusiones y recomendaciones a
lo implementado. Obteniendo de esto que es tres veces mas economico el desarrollo del
proyecto mediante un memorista, puede ser requerido nuevas funciones en un cargo existente
0 contratacion de un nuevo colaborador y que los objetivos planteados en un inicio fueron

logrados en el transcurso del proyecto.
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Introduccién

INTRODUCCION

La gestion de riesgos debe ser un proceso estructurado y continuo, logrando identificar el
riesgo, evaluarlo, medirlo y generar reportes respecto a este, con la finalidad de poder
alcanzar los objetivos definidos por una organizacion. Al lograr implementar la gestion de
riesgos empresariales se puede generar el aseguramiento del proceso de gestion de riesgo
afirmando que estos son manejados en niveles aceptables para la organizacion (Salesiana,
2016).

En los ultimos afios en las organizaciones se han presentado aplicaciones de la gestion
de riesgo para prevenir o generar planteamientos innovadores en las estrategias a objeto de
lograr la reduccion de vulnerabilidades, dado que hoy en dia existen normativas que permiten

enfrentar los riesgos (Gémez, 2018).

Una de las guias que se presentan para la gestion de riesgos empresariales son ERM,
Norma ISO 31000, COSO, entre otras. Estas son metodologias de como lograr generar una

adecuada gestidn de riesgos en las organizaciones.

Se da inicio con la identificacidn de la problematica que presenta Recursos Humanos
en Claro Chile, de la cual se logra identificar que no se presenta un método para la evaluacién
y gestién de riesgos. Por lo cual, se realiza un método de gestion de riesgo, en el cual se
presenta una guia con el paso a paso para su ejecucion, la herramienta realizada para la
visualizacion de actividades y sistemas genera el input principal para llevar a cabo el

tratamiento de los riesgos.

Con el objetivo de lograr lo mencionado es que se da inicio con la comprension de la
empresa en la cual se desarrolla el proyecto, especificamente en Recursos Humanos
describiendo la problematica que presenta actualmente y asi generar los objetivos para que se
pueda desarrollar adecuadamente, esto a objeto de que se presente que es lo que se espera

desarrollar y finalmente corroborar si lo propuesta se pudo generar como se esperaba, para
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Introduccién

esto se inicia con el desarrollo de la herramienta directamente para posteriormente presentar
una propuesta de metodologia guia para la gestion de riesgo en la cual la herramienta es parte

importante de dicho método.

El desarrollo de la metodologia se realiza en base a gestion de problemas de ITIL y la
herramienta mediante Visual Basic con el objetivo que se puedan detectar a tiempo las

actividades y sistemas que se veran afectados una vez el riesgo ocurre.
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Glosario

Glosario

e TI: las siglas hacen referencia a tecnologia de la informacion, dicho termino es
aplicable al uso de computadores, redes o dispositivos digitales (ETAC, 2020). Ahora
bien, para el alcance de este proyecto va enfocado en el contexto empresarial, dado
que es uno d ellos servicios prestados por la compafiia a sus clientes.

e Data Center: es uno de los servicios presentado por la compafiia a grandes empresas,
dicho servicio es facilitar a las compafiias centros de procesamiento de datos, estos
albergan y mantienen equipos electronicos como los servidores, conexiones y otros
recursos necesarios para mantener el funcionamiento de una red o sistemas de
computadores (Palma, 2021).

e Cloud: igualmente es uno de los servicios que presenta la compafiia, hace referencia
suministro de archivos o recursos a peticiones del usuario a través de una conexién a
internet, este presenta beneficios como rapidez, menor costo, procesamiento de datos y
menor utilizacion de recursos (Aller, 2019).

e 1OT: es la agrupacion e interconexion de dispositivos y objetos a través de una red,
donde todos pueden ser visibles e interaccionar. El objetivo es una interaccion de
maquina a maquina, o lo que se conoce como una M2M (machine to machine)
(Gracia, s.f.).

e Lineamientos corporativos: son los elementos del mas alto nivel de la estrategia
organizacional, cuyo propdsito es alinear el comportamiento de todos los miembros de
la organizacion hacia un horizonte y visibn compartida. Para una correcta
implementacidn se debe generar una gestion para inspirar, motivar y comprender a los
colaboradores (Torres, 2016).

e Probabilidad de ocurrencia: hace referencia a la frecuencia con la cual ocurre el
riesgo, esta se puede determinar a través de escalas de valores cualitativas y

cuantitativas, es plenamente definido por la organizacion (Jiménez, 2021).
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e Proceso: un proceso se trata de una serie de operaciones realizadas en orden
especifico y con un objetivo (Westreicher, 2020). Para este caso especifico es el
conjunto de subprocesos.

e Subproceso: es un componente de un proceso, es utilizado para dividir procesos en
segmentaciones mas pequefias para un mejor control y evaluacion (IBM, s.f.), siendo
un conjunto de actividades que presentan una secuencia l6gica para cumplir un
propésito (bizagi, s.f.).

e Actividad: conjunto de operaciones o tareas que son parte de un subproceso.

e Sistema: hace referencia a las herramientas computaciones que son utilizadas como
apoyo o gestion en las distintas actividades de Recursos Humanos.

¢ Clasificacion del riesgo: logra determinar cudl es el grado factible en el cual se puede
combatir el riesgo dependiendo de la voluntad y posibilidad econémica de la

organizacion (Gestidn de Riesgo en la Seguridad Informatica, s.f.).
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Capitulo 1: Introduccion

CAPITULO 1:
INTRODUCCION

En el siguiente capitulo se presenta la empresa en que se realizara el proyecto, la
problematica que se tratara, el objetivo general en conjunto de los objetivos especificos y los

resultados tangibles esperados una vez finalice el proyecto.
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Capitulo 1: Introduccion

1.1. Introduccidon

Para lograr contextualizar el entorno en el cual se realizara el proyecto, se da inicio a este con
una descripcion general de Claro Chile S.A., con el fin de comprender el area de aplicacion y

posteriormente dar paso a la problematica u oportunidad y el alance esperado.
1.2.  Descripcion de la empresa

En el afio 2000 nace América Mdvil, la cual es una empresa mexicana con operaciones en
América Latina, su filial Telcel operaba desde 1989 y sigue vigente hasta la actualidad. Para
el afio 2005 América Movil se consolido y se expandidé hacia Sudamérica al adquirir el 100%
de la participacion accionaria de Smartcom en Chile, conociéndose a partir de ahi como Claro
Chile S.A. (Claro Chile, 2021).

América movil es la empresa lider en servicios integrados de telecomunicaciones en
Latinoamerica. A nivel mundial excluyendo a China e India es la mas grande en términos de
suscriptores mdviles (América Mavil, 2021), siendo el grupo de telecomunicaciones mas
grande de América Latina, que sobresale por su presencia en 18 paises y mas de 290 millones

de clientes de telefonia movil (Claro Chile, 2021).

Claro Chile es filial de América Movil, es una de las principales empresas de
telecomunicaciones del pais, con alrededor de 6 millones de clientes. Esta compafiia entrega
servicios que responden a las necesidades de clientes residenciales, empresas y grandes
corporaciones, mediante telefonia fija, soluciones moviles, internet, television digital,
servicios Tl y Data Center (Claro Chile, 2021).

1.3. Lugar de aplicacion

El proyecto se lleva a cabo en la empresa de telecomunicaciones Claro Chile S.A., en la casa
matriz de la organizacion, la cual se encuentra en la Avenida El Salto Ciudad Empresarial,

Aranza Francisca Gajardo Pinto
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Capitulo 1: Introduccion

Huechuraba, Santiago de Chile. En la llustracion 1 se observa el edificio corporativo de la

empresa y en llustracion 2 la ubicacion satelital de esta misma.

Por medidas tomadas por la compafia respecto al COVID-19 los memoristas

realizaran sus funciones mediante teletrabajo por lo que el proyecto se realiza de manera

llustracion 1: Edificio coriorativo

remota.

Fuente: (Plataformaarquitectura, 2017)

lustracion 2: Ubicacion Satevlital de la empresa
a9

Fuente: (Google Maps, 2021)

1.4.  Estructura organizacional

Claro Chile cuenta con una estructura organizacional extensa, considerando que la empresa
central se encuentra en México solo se presenta la estructura organizacional de Chile detallada
en el area que se aplicara el proyecto, la cual es el area de Recursos Humanos. Esto se aprecia

en la llustracién 3.
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llustracién 3: Organigrama organizacional Claro Chile
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Fuente: Elaboracion propia en base a (Claro Personas, 2021)
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1.5. Misién

“Lograr que los chilenos tengan acceso a productos y servicios de la mds avanzada
tecnologia en telecomunicaciones, a precios asequibles, con la finalidad de acercarnos cada
dia mas a las comunidades y favorecer su inclusion digital. Generar el mayor bienestar y
espacios de desarrollo profesional para nuestros colaboradores y exceder los objetivos de

crecimiento de nuestros accionistas” (Claro Chile, 2021).
1.6.  Vision

“Ser la empresa de telecomunicaciones lider, preferida por los chilenos, que mejor responde
a sus requerimientos, con la mas eficiente, amplia y creciente cobertura de servicios,

centrada en la satisfaccion del cliente” (Claro Chile, 2021).
1.7.  Linea de clientes

Claro Chile S.A. presta servicios a tres focos principales en el mercado, los cuales son; Claro
servicio personas, Claro servicio a negocios y Claro servicio a empresas. Estos servicios se

detallan en los siguientes apartados.
1.7.1. Claro servicio personas

El servicio a personas esta orientado a personas naturales que no poseen otro contrato con la
organizacion, como lo seria el servicio de negocios o el de empresas. Este cuenta con
servicios mdviles tales como planes, prepago, equipos y Wifi mévil, servicio hogar el cual
consta de servicios para las familias como internet, television y telefonia fija, finalmente
presenta el servicio de entretenimiento con Claro musica y Claro video. Estos se pueden

visualizar en la llustracion 4.
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llustracion 4: Servicios de Claro a Personas

Planes Internet Claro musica

Prepago Television Claro video
Equipo Telefonia fija
Wifi-Mévil

Fuente: Elaboracion propia en base a (Claro Chile, 2021)

1.7.2. Claro servicio negocios

Este servicio va enfocado a las pequefias y medianas empresas, ofreciéndole mayores recursos
que a las personales individuales, pero no tanto como los servicios de empresa considerando
esta diferencia por el tamafio que presenta cada compafiia, por lo que se consideran los
servicios moviles, de internet TV, Cloud y Voz. Esto se puede visualizar en la llustracion 5 en

la cual se detallan en qué consiste cada uno de los servicios ya mencionados anteriormente.

llustracidén 5: Servicios de Claro a Negocios

Planes Internet movil Por cable

Roaming Internet fijo Satelital

Telefonia fija
Infraestructura

Presencia web

Colaboracién

Seguridad

Fuente: Elaboracion propia en base a (Claro Chile, 2021)
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1.7.3. Claro servicios empresas

Es considerado para empresas con mayor robustez, los servicios que ofrece Claro a las
empresas son de voz, conectividad, TV, seguridad, Data Center, Servicios Tl, movilidad y

10T, todos estos servicios se aprecian en la llustracion 6 con un mayor detalle de cada uno.

llustracién 6: Servicios de Claro a Empresas

Telefonia local °ntem!t seguro °Pnr cable

Cloud Internet dedicade Satelital Frevencign

Frediccidn

Larga distancia WiFi Telepresencia Froteccion

Televigilancia Correo-seguro

Servicio Telefonia mdvil Smart Retail
maonitoreo y
gestion de

redes Roaming Smart Buiding

Servidores

Almacenamiento

Smart Fleet Smart Mobile
3ap Hosting Servicios
profesionales
de Tl
Smart Scality

Fuente: Elaboracion propia en base a (Claro Chile, 2021)

1.8. Problematica

Actualmente en la empresa se presentan problemas cuando se realizan cambios en los
sistemas de informacién y/o procesos, debido a que, al realizar modificaciones en estos
muchas veces generan un impacto en otros sistemas y/o servicios, pero la compafiia logra

identificarlo una vez la modificacion se encuentra en curso.

Un ejemplo sencillo de esta situacion es cuando un area de la empresa negocia con
otra para la implementacion de cambios en sus sistemas o procesos y al momento de ser

implementado se encuentran con normas internas o externas que impiden gue esto se lleve a
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cabo, ya sea por preservacion de la informacion u otros factores, teniendo un periodo de
tiempo perdido en el desarrollo, es por esto que la compafiia considera necesario saber el

riesgo con anterioridad y que pueda ser visual en un corto tiempo.
1.9. Alcance

Para dar inicio con el proyecto es necesario el establecer los objetivos que este presentara
considerando tanto el general como los especificos, las limitaciones, los impactos y los

resultados que se esperan obtener.
1.9.1. Objetivo general

Proponer la implementacién de un modelo de evaluacion y mitigacion de riesgos junto con un
prototipo visual que permita mantener la operacion de la direccion de Recursos Humanos bajo
el cumplimiento de regulaciones internas y externas de la compafia para la toma de

decisiones.
1.9.2. Objetivos especificos

Los objetivos especificos planteados para lograr el objetivo general del proyecto son los que

Se mencionaran a continuacion.

e Realizar un analisis de la situacion actual de la organizacion para lograr contextualizar
y comprender la problemaética mediante herramientas de diagnostico.

e Realizar levantamiento y documentacion de los riesgos para su posterior andlisis a
través de métodos y herramientas para el andlisis de estos en un area critica de
Recursos Humanos.

e Desarrollar un método o proceso que permita a Recursos Humanos la evaluacion de
futuros riesgos de tal manera que permita identificar el impacto y medidas a tomar

para estos.
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e Disefiar prototipo para la visualizacion de los riesgos con el fin de realizar una gestién
de riesgos eficaz.

e Evaluar impactos econémicos y sociales que tendra el proyecto.
1.9.3. Resultados tangibles esperados

En el presente apartado se plantearan los posibles resultados tangibles que se esperan obtener

una vez finalizado el proyecto.

e Diagnostico situacion actual: llevar a cabo un analisis de la situacion actual respecto
a los procesos y sistemas en un &rea critica de recursos humanos, levantando la
informacidn de estos y los riesgos presentes.

e Formalizacion del proceso: se debe identificar un proceso estandar de como realizar
el levantamiento de la informacion y como esta sera ingresada en el prototipo para
poder analizar los datos de manera visual. Para esto se entregara un documento con el
cual se presentara formalizado el proceso.

e Prototipo: entregar herramienta que facilite la visualizacion de los riesgos de manera
que se pueda hacer visible toda la linea de procesos o sistemas que este podria afectar.

e Impactos del proyecto: evaluacion de los impactos en el ambito econdémico y social

que traera consigo el proyecto.
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CAPITULO 2: MARCO
TEORICOY

METODOLOGIA DE
SOLUCION

En este capitulo se dan a conocer los conceptos generales, metodologias y herramientas que

pueden ser utilizadas en el transcurso del proyecto para finalmente definir lo que se utilizara
este.

en
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2.1.  Marco tedrico y metodologias

En este capitulo se exponen los principales conceptos que son necesarios y seran
constantemente tomados en el transcurso del proyecto, de igual manera se presenta el marco

tedrico y metodologias que pueden ser apropiadas para el desarrollo de este.
2.2. Conceptos importantes

En los siguientes apartados se definen ciertos conceptos que se consideraron importantes para

comprender de mejor manera la tematica y que pueden ser Utiles en el transcurso del proyecto.
2.2.1. Riesgo

Riesgo es la probabilidad de que un evento que no es deseado ocurra y que consigo presente
una consecuencia para la organizacion. Por tanto, es la incertidumbre que resulta de la
combinacion de la probabilidad de la ocurrencia de un evento y sus consecuencias. (CEDIA,
s.f.)

Cabe mencionar que existe el riesgo empresarial, el cual es la incertidumbre que surge
durante la consecucion de un objetivo. Es decir, son los eventos adversos que impiden el
desarrollo normal de las actividades de una empresa, teniendo una repercusion econémica
para la organizacién. (ISOTools, NORMA ISO 31000, s.f.)

Por lo tanto, el riesgo hace referencia a los eventos potenciales que pueden suceder y
los impactos o una combinacion entre ambos, por lo que se expresa como la combinacion
entre las consecuencias de un evento y la probabilidad de que este suceda. Los riesgos pueden
presentar un impacto positivo, negativo o ambos para un mismo evento, es por esto que deben
ser evaluados y determinar de manera correcta la forma en la cual serdn tratados segun su

clasificacion.
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2.2.2. Gestion del riesgo

Gestion del riesgo se define como el proceso de identificar, analizar y cuantificar las
probabilidades de pérdidas y efectos secundarios que provengan del impacto que tendra dicho
riesgo, asi también las estrategias que se pueden utilizar para gestionar los riesgos (UNDRR,
s.f.).

Al cuantificar el riesgo y predecir el impacto, se puede determinar si dicho riesgo seré
aceptable o inaceptable para una organizacion, siendo esto mayormente dependiente del nivel
de tolerancia de la persona que se encuentra a cargo de la gestion del riesgo. Cabe mencionar
que una correcta implementacion de este sistema de gestion implica un control de posibles

eventos futuros, siendo un procedimiento proactivo en lugar de reactivo (GERENS, 2016).

En base a la norma ISO 31000 existen cinco estrategias principales al momento de
realizar gestion del riesgo (ISOTools, NORMA ISO 31000, s.f.), las cuales se describen a

continuacion.

e Supresion del riesgo: en algunas ocasiones las organizaciones logran eliminar el
riesgo asociado a un proceso, esto lo consigue cuando la prevision se implemento6 de
manera exitosa; obteniendo informacion adicional, teniendo apoyo de expertos,
agregando recursos adicionales o modificando elementos.

e Transferencia del riesgo: para este caso el riesgo es transferido a otra dependencia,
ya sea de la misma organizacién o de una asociada. Se considera un recurso comdn
entre compaiiias filiales o que comparten algln vinculo, esto quiere decir que a fin de
cuentas el riesgo no se anula, solo se redirecciona.

e Mitigacion del riesgo: en esta estrategia se busca que la probabilidad o el impacto de
un riesgo se vea disminuido para la organizacion. Esto es que, si llegase a ocurrir, los
efectos seran menores a no haber realizado acciones sobre el riesgo. Esta estrategia se
utiliza cuando los riesgos son inevitables, por lo que la clave de esta estrategia son las

acciones que se tomen.
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e Explotacion del riesgo: aplica cuando los riesgos no son negativos, siendo mas bien
una oportunidad para las organizaciones, por lo que al contrario de eliminarlo o
mitigarlo se busca sacar provecho a la situacion.

e Aceptacion del riesgo: este tipo de estrategia es utilizada cuando el riesgo no supone
un mayor impacto en la organizacion, por tanto, la empresa puede convivir con el
riesgo, pero esto no quiere decir que no se realice una actividad ante dicha situacion,

sino mas bien busca una forma de adaptar el riesgo a la organizacion.
2.2.3. Inteligencia de negocios (BI)

La toma de decisiones de manera estratégica es clave en el mundo de los negocios, pero para
lograr llevar a cabo una correcta toma de decisiones tanto a nivel operativo como estratégico
es necesario contar con informacién confiable, por lo que Bl se presenta como una de las

soluciones para esto (Medina, 2020).

La inteligencia de negocios es una herramienta que logra combinar el analisis de
negocios, mineria de datos, visualizacion de datos, herramientas e infraestructura de datos, y
las précticas para ayudar a las organizaciones con la toma de decisiones que se basan en los
datos. Ahora bien, se logra saber que se tiene una inteligencia de negocios moderna cuando la
organizacion tiene una vision integral de los datos y los utiliza para promover el cambio,
eliminar las ineficiencias y logra adaptarse de manera rapida a los cambios que se presentan

en el mercado (Tableau, 2021).

En los ultimos afios ha ido en desarrollo, incluyendo procesos y actividades que
ayudan a mejorar el rendimiento, algunos de estos se presentan a continuacion (Tableau,
2021).

e Mineria de datos: utilizacion de base de datos, estadisticas y aprendizaje automatico

para descubrir tendencias/patrones en un gran conjunto de datos.
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e Generacion de informes: logra compartir el analisis realizado a los datos con las
partes interesadas para determinar conclusiones y ayudar en la toma de decisiones.

e Analisis descriptivo: es el anlisis de datos preliminares para averiguar qué sucedio.

e Visualizacion de datos: logra explorar datos mediante una narracion visual para
comunicar ideas sobre la marcha y mantenerse dentro del flujo de analisis.

e Preparacion de datos: compila multiples fuentes de datos, identificando dimensiones

y medidas para asi prepararlos para el anlisis de datos.

Se ha incorporado en las empresas en el transcurso de los afios para lograr una ventaja
competitiva, esto se implementa en las organizaciones si la informacién que tiene la
organizacion es utilizada de manera correcta, mayoritariamente se realiza por medio de
visualizacion de datos, dado que al comprender la informacion se hace mas sencillo y se logra

identificar patrones.
2.2.4. Normas ISO

Son documentos que especifican requerimientos que se pueden emplear en organizaciones
con la finalidad de garantizar qué productos y/o servicios cumplen con sus objetivos. El
objetivo de estas normas es asegurar la calidad deseada, siendo un instrumento que minimiza
los costos, debido a que hacen posible la reduccion de errores y favorecen el incremento de
productividad (ISOTools, Normas ISO, 2021).

Las normas ISO se crearon para lograr orientar, coordinar, simplificar y unificar
criterios de las empresas y organizaciones con la finalidad de reducir costos y aumentar la
efectividad. Estas normas apoyan en la gestién de distintas areas, tales como, calidad, medio
ambiente, responsabilidad social, para el riesgo y seguridad (ISOTools, Blog Calidad y
Excelencia, 2021).
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2.3. Herramientas de diagnostico

En el siguiente apartado se presentan las herramientas de diagndstico que se consideran un
apoyo para el proceso de determinar la situacién en la cual se encuentra la empresa y de
donde proviene esta, determinando de esta manera la problematica que presenta la empresa y

que busca resolver.
2.3.1. Entrevista semiestructurada

Es una estrategia para recopilar datos cualitativos, mediante esta herramienta el investigador
realiza una seguidilla de preguntas predeterminadas pero abiertas, de esta manera el
encuestador tiene mas control sobre los temas que se abordaran en la entrevista y puede

presentar preguntas en base a las respuestas entregadas por el encuestado.

Las entrevistas semiestructuradas presentan un grado de flexibilidad debido que el
investigador presenta una estructura que espera que lleve esta, pero puede ser modificada en
el transcurso de ella. Para llevarla a cabo se puede utilizar una lista de preguntas redactadas o

solo tener los temas a cubrir (Arteaga, 2020).

Dada la flexibilidad que presenta este tipo de entrevista permite que el entrevistador
realice un diagnostico de manera estructurada, pero con la ventaja de profundizar en los temas

que considere necesario segun las respuestas que entregue el entrevistado.
2.3.2. Diagrama de Causa Efecto

El diagrama de Causa Efecto permite una representacion visual de las causas que explican un
determinado problema. La estructura del diagrama inicia con la identificacion de un
problema, luego se enumeran un conjunto de causas y subcausas que pueden estar generando

dicho problema (Tutoriales, 2017).
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Este diagrama permite analizar y explicar las causas de un problema, siendo el primer
paso imprescindible para presentar una solucion, por lo que se debe de identificar de manera

inequivoca cudl es el problema para crear un analisis correcto de la situacion.

Para las causas se presentan grupos logicos que se consideran los “cinco emes”, que
provienen del triangulo cabeza de pez, los grupos légicos de causas casi siempre son;
maquinaria, mano de obra, método, materiales y medio (DELSOL, s.f.). En base a esto se

presenta un esquema con la forma del diagrama, esto se puede observar en la llustracion 7.

llustracién 7: Esquema diagrama de Causa Efecto
Método

l;&rb

Mano de obra

Materiales Medio
Fuente: (DELSOL, s.f.)

2.3.3. Cinco ¢Por qué?

Es una técnica sistematica de preguntas, estas se utilizan en la fase de analisis del problema
con la finalidad de buscar las posibles causas principales. Esta técnica consta de que se
pregunte al menos cinco veces “por qué” y una vez que sea dificil el responder dicha pregunta

quiere decir que la causa mas probable habra sido identificada. (AEC, s.f.)

Esta técnica es sencilla, facil y muchas veces eficaz para descubrir la raiz de un
problema, por lo que se comienza con el resultado final de la situacion que se busca analizar y
se trabaja hacia la causa raiz (Lean, 2015). Cabe mencionar que se debe enfocar en la

busqueda de donde surge el problema y no hacia las personas involucradas en este.
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2.4. Herramientas para gestionar el riesgo

Se presenta una herramienta que es utilizada para gestionar el riesgo, siendo esta considerada
para poder identificar y evaluar el riesgo, facilitando de esta manera el analisis de estos

mismos.
2.4.1. Matriz impacto probabilidad

También conocida como matriz de riesgo, es utilizada para identificar, calificar y evaluar los
riesgos. Ayuda a reconocer las amenazas y sus causas con el fin de proponer medidas de

prevencion.

Una matriz de riesgo se disefia cominmente a través del método Delphi para determinar en
base a expertos o especialistas que manejan el area para una correcta implementacion
(PiraniRisk, s.f.).

Para poder generar una matriz de impacto primero se debe especificar de qué tamafio
sera la matriz con el fin de determinar como se evaluara la probabilidad y como se medira el

impacto. Un ejemplo de una matriz probabilidad impacto se puede visualizar en llustracion 8.

llustracion 8: Ejemplo matriz impacto probabilidad

BAJO MEDIO ALTO

BAJO MEDIO ALTO

Fuente: (ISOTools, NORMA 1SO 31000, s.f.)
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Estas facilitan el analisis después de haber identificado los riesgos, una de las ventajas que
presenta esta matriz es la facilidad de uso y su capacidad de clasificar junto con priorizar en
diferentes niveles los riesgos (PiraniRisk, s.f.).

2.5. Herramientas para definir requerimientos

En el siguiente apartado se presentan herramientas que pueden ser Utiles al momento de

identificar los requerimientos que tiene la empresa para el proyecto.
2.5.1. Entrevista

Una entrevista es un intercambio de opiniones o ideas, mayormente mediante una
conversacion entre dos 0 mas personas, estas dialogan sobre un tema determinado y son
participes dos roles, el entrevistador quien dirige la entrevista y el entrevistado quien es

interrogado por el entrevistador de manera voluntaria (Etecé, 2020).

Existen diferentes tipos de entrevistas que sirven para recopilar informacién cualitativa

necesaria (UJAEN, s.f.). A continuacion, se presentan los tipos de entrevistas.

e Entrevista estructurada: este tipo de entrevistas no son las mas usadas debido a que
presentan preguntas del tipo cerradas entregando solo respuestas concretas y exactas
segun corresponda a la pregunta, de igual manera cabe mencionar que el investigador
no realiza comentarios ni apreciaciones respecto a las respuestas dado que debe seguir
una secuencia ya preestablecida.

e Entrevista semiestructurada: el entrevistador formula un guion temético con el cual
guia la entrevista, las preguntas son abiertas y se permite que el entrevistador pueda
expresar sus opiniones y generar preguntas nuevas con el objetivo de enlazar temas y

respuestas.
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e Entrevista no estructurada o abierta: la recopilacion de informacién con este tipo
de entrevista es mas lento dado que primero se deben dar encuentros con los

entrevistados para determinar qué es lo que se busca investigar.
2.5.2. Lluvia de ideas

La lluvia de ideas surge del inventor estadounidense Osborn, el cual invento el término
“brainstorming”, esta €S una técnica creativa que sigue un procedimiento concreto para
conseguir ideas, escogiendo un Team Leader que sea imparcial y mantenga un orden. Para
realizarlo, primero se define un tema a resolver por el cual se realizara una lluvia de ideas,
estas pueden ser sin sentido, solo es lo que se ocurra respecto al tema y debe ser sin criticas,

para finalmente elegir las ideas mas representativas (goodland, 2020).

Esta herramienta estimula la creatividad, mejora la productividad de las empresas y
genera un entorno colaborativo, dicha herramienta se utiliza para encontrar soluciones a una
situacion concreta promoviendo el aporte de soluciones innovadoras, mejora el proceso para

la toma de decisiones y la comunicacidn entre el equipo de trabajo. (ESAN, 2020)
253. QFD

Quality Function Deployment o mejor conocido como QFD es una metodologia que presenta
como enfoque central el que los clientes/usuarios se involucren en el proceso de desarrollo de
un producto. Esto es utilizado para disefiar los procesos en respuesta a necesidades de los
clientes. Al implementar este método trae consigo ciertos beneficios como que el proceso se
encuentre orientado al cliente, al trabajo en equipo y a la documentacién (David L, Stanley
Davis, s.f.).

Dicha metodologia permite sistematizar la informacion obtenida del usuario llegando a
definir caracteristicas de calidad del servicio, adaptandolo a las necesidades y expectativas

detectadas, en ese punto se tienen las especificaciones del servicio, por lo cual en dicha
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instancia se sabe en qué elementos hay que invertir para conseguir el objetivo o cuales se

deben ajustar para que los clientes se encuentren satisfechos (BSGlnstitute, s.f.).

Como se menciona anteriormente hace referencia a considerar los requerimientos del
cliente y ver de manera contigua el “cOmo” esto se realizarda. Se puede visualizar una

estructura de QFD en la llustracion 9.

llustracion 9: Matriz QFD
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Fuente: (BSGInstitute, s.f.)
2.6. Herramienta visualizacion de datos
En el siguiente apartado se presentan posibles herramientas para ser utilizadas al momento de

generar un prototipo para la visualizacion de los datos. A continuacion, se presentaran algunas

herramientas y describiran sus principales funciones.
2.6.1. Power BI

Microsoft Power Bl es un entorno de analisis de datos, orientado a los negocios dado que
permite recopilar, analizar y explotar datos con el fin de compartir la informacion si esto es lo

que se desea. Esta herramienta logra unificar los datos siendo mas facil evaluar fortalezas o
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puntos criticos de la organizacion debido que ayuda a crear y disefiar objetos visuales a partir

de los datos de la organizacion. (makesoft, 20106)
2.6.2. Excel

Excel es un programa informatico desarrollado por Microsoft que se distingue porque permite
trabajar con datos numéricos. Esta herramienta presenta distintas funciones tales como
célculos matematicos, realizar visualizacion de datos, programar sistemas, entre otras. ES
bastante util al momento de almacenar datos y lograr trabajar con ellos en un mismo programa
(Excel para todos, 2021).

2.6.3. Tableu

Tableau es una herramienta que ayuda a las personas a ver y comprender los datos mediante
un andlisis visual de estos presentando una plataforma integrada y de fécil uso (Tableau,
2021).

Es una herramienta de Inteligencia de Negocios para manejar informacion facilmente
y analizarla de manera atractiva, evita el proceso engorroso de cargar datos y no se debe
programar, destacando por su flexibilidad y rapidez, tanto en el procesamiento de datos como

en la obtencion de resultados (microsystem, 2021).
2.7. Normas

A continuacion, se presenta una norma ISO debido que puede presentar apoyo en el desarrollo

del proyecto para el levantamiento de los riesgos.
2.7.1. 1SO 31000

Es una norma que aborda la Gestion del Riesgo de manera global, es un estandar que puede
ser aplicado a cualquier tipo de organizacion, debido a que busca reducir los obstaculos que

impiden la consecucion de sus objetivos. Dicha norma aporta con una herramienta que
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establece principios para la implementacion de un Sistema de Gestion de Riesgos en las
empresas (ISOTools, NORMA ISO 31000, s.f.).

Presenta un proceso que tiene una seguidilla de pasos para implementar un Sistema de
Gestion de Riesgos para que sea eficaz y cumpla con los objetivos que se trazan. Estos pasos

se presentan en la llustracién 10.

llustracién 10: Procesos para un Sistema de Gestion de Riesgo

ESTABLECER EL COMTEXTO

IDEMTIFICAR RIESGOS

AMALIZAR RIESGDS
Dreterminar los controles existenies

EVALUAR RIESGOS

COMUMICAR Y COMNSULTAR
MONITOREAR ¥ REVISAR

EVALLAR
RIESGOS

Fuente: (ISOTools, NORMA ISO 31000, s.f.)

2.8. Metodologias

En el siguiente apartado se mencionan y describen a grandes rasgos diversas metodologias
que pueden ser utilizadas para abordar el proyecto. Cabe destacar que las metodologias son
mas que nada una guia para llevar a cabo el proyecto, por lo cual pueden estar sujetas a

modificaciones segun sea necesario para el desarrollo de este.
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2.8.1. Metodologias tradicionales

Las metodologias tradicionales buscan imponer disciplina en el proceso de desarrollo de
software para hacerlo predecible y eficiente. Presentan un enfoque predictivo en el cual sigue
un proceso secuencial en una sola direccion, siendo ideal para cuando los requerimientos no

cambian y las condiciones del entorno son conocidas y estables (Demera, 2021).
A continuacion, se presentas algunas de las metodologias tradicionales.

e (Cascada: esta metodologia es de procedimiento lineal en el cual se dividen los
procesos de desarrollo en sucesivas fases de proyecto, las cuales se ejecutan solo una
vez. Los resultados de cada una de las etapas son el punto de partida de la siguiente.
Esta metodologia se utiliza especialmente en el desarrollo de software (Dgital Guide
IONOS, 2019). En la lustracion 11 se puede apreciar la metodologia con sus
respectivas fases

Cabe destacar que los resultados al aplicar cascada no se pueden observar hasta

cuando el proyecto ya se encuentre bien avanzado.

llustracion 11: Metodologia de cascada

Documento
de disefio

i Implementacién
Arquitectura

de software

Verificacién
Software

Fuente: (Dgital Guide IONOS, 2019)

e Prototipado: consiste en un proceso iterativo enfocado en disefiar, implementar,

medir y ajustar un plan, puede ser utilizada para el desarrollo de nuevos negocios,
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prototipado web o de apps, entre otros entornos (Denise Sanchez, Carmen Gerea,
2021).

Para la construccion de software busca construir rdpidamente para que los
usuarios puedan testearlo y aportar con un feedback para poder corregir lo que se
encuentre mal e incluir requerimientos que puedan surgir cuando esté siendo probado,
en sintesis, es una metodologia que se basa en prueba y error (Santander
Universidades, 2020).

e Incremental: esta metodologia es una combinacion entre el modelo de cascada y
prototipo, consiste en palabras sencillas el repetir la metodologia de cascada unay otra
vez, pero con pequefias modificaciones o actualizaciones para agregar en el sistema
(OKHOSTING, s.f.).

Utilizando esta metodologia se pueden ver resultados de una forma mas réapida,
dado que el software se puede empezar a utilizar antes de que se complete totalmente,
provocando que este meétodo sea mas flexible que los demas (Santander
Universidades, 2020).

2.8.2. Metodologias agiles

Estas metodologias se identifican por ser adaptativas, flexibles y los imprevistos son eventos
esperados que se acogen con normalidad. Las caracteristicas principales son la comunicacién,

cohesidn, funcionalidad y los conocimientos.

Al igual que en el apartado anterior, se mencionan a continuacion algunas

metodologias agiles.

e SCRUM: permite el trabajo colaborativo entre equipos dado que motiva a realizar el
proyecto en base a experiencias, presentar autoorganizacién para abordar problemas y
reflexionar acerca de las victorias que se obtengan (ATLASSIAN, s.f.).

Esta metodologia se itera sobre bloques de tiempos cortos y fijos (dos a 4

semanas) para conseguir un resultado completo en cada una de las iteraciones. Las
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etapas que presenta son; planning sprint (planificacién de la iteracién), sprint
(ejecucidn), daily meeting (reunion diaria) y sprint review (demostracién de
resultados). Visualizacion de estas etapas en la llustracion 12.

llustracién 12: Metodologia SCRUM

.

DAILY SCRUM

SPRINT

g 9@% 1.4 WEEKS
sy@ica
Fuente: (SYNAPPTICA, 2021)
e Lean: se basa en pequefios equipos de trabajo que se encuentren capacitados para
elaborar cualquier tarea en un corto periodo de tiempo, siendo las personas y el
compromiso de estas los activos mas importantes. El aprendizaje, las reacciones

rapidas y potenciar el equipo de trabajo es fundamental para el correcto desarrollo
(Santander Universidades, 2020).

2.8.3.  Design Thinking

Design Thinking se centra en los usuarios, colocandolos en el centro de la creacion para lograr
comprender su problematica teniendo de esta manera productos y/o servicios méas faciles de
usar (UVIRTUAL, 2021).

Originalmente se inici06 como un proceso orientado a la creaciébn o mejora de
productos, pero hoy en dia se puede emplear en cualquier ambito en el que se desee favorecer
la creatividad e innovacion. Basandose en un proceso iterativo que a lo largo de varias etapas
se logra un resultado que cuenta con una primera validacion del usuario. Esta metodologia

menciona la forma en como piensan los disefiadores, consta de un proceso de cinco etapas que
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se dan de forma ordenada e iterativa (Berdun, 2019). Estos se describen a continuacién y se

pueden observar en la llustracion 13.

Empatizar: se debe centrar el proyecto en base a esto, dado que comprende qué es lo
que mas les importa a los usuarios e identifica si se esta creando algo Util para estos
descubriendo qué es lo que valoran y qué problema es el que buscan resolver.

Definir: una vez realizada la etapa de empatizar, sabiendo lo que valoran y el
problema que buscan resolver, se tiene una definicibn mas clara de lo que se debe
realizar en el proceso, por lo cual se define la situacion a abordar.

Idear: ya definida la situacion a abordar se puede empezar a idear o buscar posibles
soluciones, esto se puede realizar mediante una lluvia de ideas para encontrar una
solucion factible.

Prototipar: se trata de construir algo real que permita validar la idea definida en la
etapa anterior, el objetivo de esta fase no es que el prototipo sea el mas fiel al producto
final, con la finalidad de que el usuario pueda entregar conclusiones del
funcionamiento del prototipo, esto dado que si se busca entregar inmediatamente el
producto final se ocupara mucho tiempo en el desarrollo de este y puede ser que deban
cambiarse cosas en base a lo que opinen los usuarios.

Testear: en esta etapa se le realizan pruebas al prototipo, siendo relevante debido a
que permite que los usuarios interactien con este para detectar fallas o cualquier

modificacion necesaria.

lHustracion 13: Metodologia Design Thinking

> P
/(Q DESIGN THINKING -?

1. EMPATIZAR —3 = 3. IDEAR
¢Cudl es el problema?

Defina el desafio y explore ’
CONTEXTO

) ©®
2. DEFINIR R
¢Por qué es importante? 5. TESTEAR
Inw: nda na?

Fuente: (ACADEMIA GERENCIAL, 2021)
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2.8.4. DevOps

La metodologia DevOps se considera un tipo de metodologia &gil aplicada mas alla del
equipo de software (ATLASSIAN, s.f.).

DevOps es un método para el desarrollo de software basada en la integracion entre
desarrolladores y administradores de sistemas, que permite acelerar la integracion de nuevas
funcionalidades, testeando de forma automatica y solucionar errores de forma Agil
(AYSCOM, 2019).

Es una metodologia de integracion y entrega continua que funciona como un ciclo
infinito, sustentandose en la comunicacion y la colaboracion entre las areas de desarrollo y

operaciones (Chavez, 2021). El ciclo de DevOps se aprecia en la llustracién 14.

llustracién 14: Metodologia DevOps

Deploy ‘ @

Build . . Operate
s

Desarrollo Operaciones

Monitor
‘ Test -

Release

Fuente: (Chavez, 2021)

2.8.5. Metodologia CRISP-DM

Cross Industry Standard Process for Data Mining es una de las guias mas utilizadas para el
desarrollo de proyectos de Data Mining, esta metodologia se compone de seis fases, la
sucesion de estas no es necesariamente rigida y cada una de ellas presenta varias tareas

generales de segundo nivel. (Gallardo, s.f.).

Las fases de esta metodologia dependen entre si tanto en forma secuencial como

ciclica, pudiendo encontrar interacciones que permiten mejorar la aproximacion obtenida en

Aranza Francisca Gajardo Pinto

43



Capitulo 2: Marco teérico y metodologia de solucién

las fases anteriores. Integra todas las tareas necesarias para los proyectos de mineria de datos,

desde la fase de comprension del problema, hasta la puesta en produccién de sistemas

automatizados analiticos (Alvarez, 2021), dicha metodologia puede ser visualizada con sus

fases correspondientes en la llustracidon 15. A continuacion, se procede a describir cada una de

las fases en las que se divide CRISP-DM.

llustracion 15: Metodologia CRISP-DM

Comprension
del Negocio

> Comprension

Implantacion

e

g

lg¢—| de los Datos \

Preparacion de
los Datos

v %

Modelado

Evaluacion

o

Fuente: (Gallardo, s.f.)

e Fase de comprensién del negocio o problema: es la etapa mas importante, en esta se

comprenden los objetivos y requerimientos del proyecto desde la perspectiva de la

empresa. Para esto se debe de entender claramente el problema que se busca resolver,

dado que esto permite recolectar los datos correspondientes y una correcta

interpretacion de ellos. En esta fase es importante la capacidad de convertir el

conocimiento adquirido del negocio, en un problema de Data Mining y en un plan

preliminar cuya meta sea el alcanzar los objetivos del negocio (Gallardo, s.f.).

e Fase de comprension de los datos: comprende la recopilacion inicial de los datos,

con el objetivo de establecer un contacto con la problematica. Esta fase en conjunto

con las dos siguientes, son las que demandan un mayor esfuerzo y tiempo en el

proyecto (Gallardo, s.f.).
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e Fase de preparacion de los datos: se procede en esta etapa a adaptar los datos para
las técnicas de Data Mining que se utilizan en las fases posteriores, como lo es la
visualizacién de datos. La preparacion de datos incluye las tareas generales de
seleccion de datos a los que se va a aplicar una determinada técnica de modelado,
limpieza de datos, generacion de variables adicionales, integracion de diferentes
origenes de datos y cambios de formato. Esta fase se encuentra relacionada con la fase
de modelado, puesto que, en funcion de la técnica de modelado elegida, los datos
requieren ser procesados de diferentes formas. Es asi como las fases de preparacion y
modelado interacttan de forma permanente (Gallardo, s.f.).

e Fase de modelado: se seleccionan las técnicas de modelado més apropiadas para el
proyecto de DM. Las técnicas para utilizar en esta fase se eligen en funcién de los
siguientes criterios; ser apropiado al problema, disponer de datos adecuados, cumplir
los requisitos del problema, tiempo adecuado para obtener un modelo y conocimiento
de la técnica (Gallardo, s.f.).

e Fase de evaluacion: se procede a evaluar el modelo, considerando el cumplimiento de
los criterios, igualmente se debe considerar la fiabilidad calculada para el modelo en
base a los datos con que se realizara el andlisis, por lo que es preciso revisar el proceso
teniendo en cuenta los resultados obtenidos, para poder repetir algun paso anterior en
que se haya cometido un posible error (Gallardo, s.f.).

e Fase de implementacion: una vez el modelo se ha construido y validado, se
transforma el conocimiento obtenido en acciones dentro del proceso de negocios, ya
sea que el analista recomiende acciones basadas en la observacion del modelo y sus
resultados, entre otras alternativas. Generalmente un proyecto de Data Mining no
concluye en la implementacion del modelo, puesto que se debe documentar y
presentar los resultados de manera comprensible para el usuario, con la finalidad de

lograr un incremento del conocimiento (Gallardo, s.f.).
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2.9. Metodologia de solucion

Luego de realizar la recopilacion de informacién respecto a distintas metodologias que
podrian ser utilizadas para desarrollar el proyecto, se consideré gue aungue en este punto
existe incertidumbre respecto al desarrollo del mismo, se considera que una metodologia agil
es mas adecuada para abordar lo planteado en comparacién con una metodologia tradicional,
dado que estas entregan mayor flexibilidad respecto a las iteraciones que se realizan entre
cada etapa, presentando retroalimentacion y la posibilidad de corregir situaciones indeseadas

en el momento oportuno y no en la etapa final.

Cabe destacar que igualmente se toma como preferencia inicialmente el desarrollar el
proyecto mediante una metodologia agil debido que la organizacion desde el afio 2016 hace

preferencia por desarrollar sus proyectos en base a metodologias agiles.

Debido a esto es que se procedio a realizar una evaluacion respecto a las metodologias
agiles ya presentadas con anterioridad, esto mediante el método de los factores ponderados
con la finalidad de determinar en base a ciertos criterios cuales de las metodologias se adecua

mas al proyecto. Dichos criterios se mencionan a continuacion.

e Flexibilidad: este criterio se considera por la capacidad que presente la metodologia
para poder adaptarse a cambios que se desarrollen en el transcurso del proyecto, esto
quiere decir, en el caso de que se necesiten incorporar nuevas especificaciones a la
idea inicial de la herramienta. Este criterio se considera como de relacion directa.

e Relacion con el cliente: hace referencia al nivel en que se involucra y considera al
cliente dentro del desarrollo del proyecto y coémo este puede aportar con
recomendaciones. Por lo cual una metodologia que presente una participacion del
cliente se considera un aspecto importante al momento de determinar la que mejor se
adapte a las necesidades del proyecto, por lo que este criterio es de relacion directa.

e Complejidad: se considera dicho criterio para evaluar de cierta manera qué tan
compleja es la metodologia, verificando de este modo si presentara mayor dificultad al
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momento de desarrollar el proyecto con una de ellas. Este criterio se considera con
relacion directa.

e Retroalimentacion: dado que se busca que a medida que se avance en el proyecto se
pueda presentar una retroalimentacién con la finalidad de corregir los errores en el
momento oportuno, es por lo que se considera este criterio. Cabe mencionar que este
criterio se considero indirecto.

e Estructura organizativa: este criterio hace referencia a los conocimientos técnicos
necesarios para llevar a cabo la metodologia y como bien dice el nombre, el cargo que
se debe presentar en la estructura organizacional para que el proyecto se desarrolle de

la manera adecuada. Este criterio se considera indirecto.

Hay que destacar que la evaluacion se realizé bajo una escala del uno al diez como nota para

la evaluacion de los criterios, el analisis de importancia se visualiza en la Tabla 1.

Tabla 1: Evaluacion de criterios con su importancia relativa

Relacion con el . .
Criterios Flexibilidad cliente Complejidad  Retroalimentacion Estructura Total Ponderacion

Flexibilidad

Relacion con el cliente
Complejidad
Retroalimentacion
Estructura 5

Fuente: Elaboracion propia

Una vez realizada la evaluacién de los criterios y calculada la importancia de estos mediante
su ponderacién en base a la calificacion que han obtenido, se puede determinar que el criterio
que tiene mayor importancia es la complejidad de la metodologia, posteriormente le sigue la
estructura organizacional. El orden de importancia se puede ver en la Tabla 2.

Tabla 2: Orden de relevancia segun su ponderacion

Criterios Total Ponderacion

Complejidad
Estructura
Flexibilidad
Retroalimentacion
Relacion con el cliente
Fuente: Elaboracion propia
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A continuacion, se evallan las metodologias en base a los criterios ya mencionados, la nota es
de uno a cinco, designandola en base a la informacion que se recopil6 en los apartados

anteriores. Esto se aprecia en la Tabla 3.

Tabla 3: Clasificacion de metodologi Un los criterios

Design

Criterios Ponderacion SCRUM . .
Thinking

DevOps

Flexibilidad 0,53
Relacion con el cliente 0,44 0.44 0,74 0,59
Complejidad 1,32 0,66 132 0,66
Retroalimentacion 0,556 0417 0,833 0,333
Estructura 0817 1,225 1,225 0613
Total 3.84 3,27 4,82 3,08

Fuente: Elaboracién propia

Ya clasificadas las metodologias, se realiz6 el célculo en base a la naturaleza que presentan
los criterios, en este caso la flexibilidad y relacion con el cliente son directamente
proporcionales y la complejidad, retroalimentacion y estructura son inversamente
proporcionales. Para el caso de que sea directamente se aplica la Ecuacion 1y para cuando los

criterios son inversamente se calcula en base a la Ecuacion 2.

Ecuacion 1: Formula relacién directamente proporcional

. Valor del criterio o
Relacion directa = — —— % Nota maxima
Valor maximo entre criterios

Fuente: Elaboracion propia
Ecuacion 2: Formula relacién inversamente proporcional

o Valor minimo entre criterios o
Relacion indirecta = — * Nota maxima
Valor del criterios

Fuente: Elaboracién propia

En la Tabla 4 se presentan los puntajes ponderados que obtuvieron cada una de las
metodologias, obteniendo como resultado que la méas apropiada para desarrollar el proyecto
corresponde a Design Thinking.
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Criterios

Ponderacién

Tabla 4: Puntajes

SCRUM

ponderados

Lean

Design
Thinking

DevOps

Flexibilidad 0,71 0,53 0,71 0,88
Relacion con el cliente 0,44 0,44 0,74 0,59
Complejidad 1,32 0,66 1,32 0,66
Retroalimentacion 0,556 0,417 0,833 0,333
Estructura 0,817 1,225 1,225 0,613

Total 3,84 3,27 4,82 3,08

Fuente: Elaboracién propia

Ahora bien, esta metodologia se considera como la base para desarrollar el proyecto, pero
para el levantamiento de los datos y prototipo de visualizacion a desarrollar se consideré la
metodologia CRISP-DM, con la finalidad de presentar mayor detalle en esta etapa y

gestionarlo de manera correcta.

Para ambas metodologias se realizan pequefias modificaciones para ser utilizas en el
proyecto. En la metodologia Design Thinking, la etapa de testear fue reemplazada por evaluar,
en la cual se desarrollard la evaluacion de impactos que presentara el proyecto. Esta
modificacion se realiza dado que en la metodologia CRISP-DM ya se considera. En esta
ultima la primera etapa ya es abordada en las anteriores que son parte de Design Thinking por
lo cual el prototipar de esta constaria de cinco sub-fases pertenecientes a CRISP-DM, en esta
metodologia, en su Gltima fase se reemplaza por propuesta de metodologia para la gestion de

riesgo, en la cual se considera para desarrollar un procedimiento para la gestion del riesgo.

Por lo que la metodologia planteada para el desarrollo del proyecto en su totalidad se
presenta en la Ilustracion 16, en donde se identifica como la principal del proyecto Design
Thinking e internamente de esta se considera CRISP-DM.

Ahora bien, por otra parte, se debe seleccionar la herramienta que se utilizara para
realizar el prototipo de visualizacion estas se mencionaron en el apartado 2.6 Herramienta

visualizacién de datos.

Para su desarrollo se considerd necesario Excel para poder realizarlo, Tableu fue

considerado pero descartado por parte de la empresa, dado que no cuenta con el
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licenciamiento para dicha herramienta, por lo cual se debe evaluar el desarrollo de la
herramienta en Excel y Power BI, el primero serd utilizado para realizar el levantamiento de
la informacion requerida y para la visualizacion de estos. Power Bl podria ser utilizado para la
visualizacion, pero no se consta en la organizacién con el licenciamiento para todos los
equipos de la institucion e igualmente al dejar todo en una sola aplicacion se mantiene la

solicitud de centralizacion de la informacion.

llustracién 16: Metodologia solucién

METODOLOGIA SOLUCION

Fase de
comprension

Fase de
preparacién

— Fase de modelado

—>» Fase de evaluacién

Propuesta de
— metodologia
gestion de riesgo

Fuente: Elaboracion propia en base a metodologias Design Thinking y CRISP-DM
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CAPITULO 3:
DIAGNOSTICO SITUACION
ACTUAL

En el siguiente capitulo se presentara la situacion actual de la empresa respecto a la gestién

del riesgo que presentan en Recursos Humanos, utilizando herramientas de diagnostico.
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3.1. Diagndstico situacion actual

El diagnostico de la situacion actual es un tipo de analisis que tiene como objetivo el lograr
valorar las diferentes alternativas que se pueden presentar a partir de una situacion como

también las posibles causas que pueden originar esta (Vilar, 1992).

Es lograr comprender lo que sucede en la organizacion, por lo cual se realiza la etapa
de diagndstico, en la cual se lleva a cabo un andlisis de la situacion con el objeto de destacar

posibles oportunidades de mejoras y formalizar la problematica.

Debido a que en la problematica que se presenta en el apartado 1.8 no ensefia una
mayor contextualizacién de los impactos y la frecuencia con la cual ocurren las incidencias es
que, para el diagnostico se considerd necesaria una entrevista semi estructurada con el fin de
comprender y recopilar informacion de la situacién que presenta Recursos Humanos de la
organizacion, posteriormente el diagrama causa — efecto y 5 ¢Por qué?, los cuales sirven para
realizar un mejor analisis de la informacion recopilada en la entrevista y lograr determinar
cuéles son los factores que se deben abordar con mayor énfasis para realizar una solucion

acorde a la problematica planteada con anterioridad.
3.2.  Entrevista semi estructurada

Como parte del primer paso de la metodologia de solucién que corresponde al empatizar, con
la finalidad de entender las necesidades de la organizacion, se llevard a cabo una entrevista
semi estructurada a Alvaro Arévalo Nieto el Especialista Operaciones RRHH quien
actualmente realiza la gestion de riesgos en Recursos Humanos en base a nuevas normativas o
leyes que se presenten e igualmente es quien realiza un breve analisis de los potenciales

riesgos que conllevan las modificaciones.
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En base a la informacion que se recopile en la entrevista se espera poder comprender
la situacion de la empresa, aplicando herramientas de diagndstico para identificar debilidades

y comprender mejor la problemaética que se presenta en la organizacion.
3.2.1. Desarrollo de la entrevista

En este apartado se presentan las preguntas que se desarrollaron en la entrevista con sus
respectivas respuestas que como ya se menciond fueron otorgadas por Especialista
Operaciones Recursos Humanos, con el fin de definir y comprender a mayor profundidad el

problema a abordar en el presente proyecto.

Cabe mencionar que algunas de las preguntas realizadas fueron obtenidas de un
articulo que hace referencia a la gestion de riesgos, en el cual se da a conocer una entrevista
para recopilar informacion y saber el nivel de conocimiento que presenta una empresa
respecto de sus riesgos (Preve, 2014). lgualmente se realizaron preguntas que son de
elaboracion propia, para lograr comprender en mayor profundidad la situacién de la empresa.

Esta entrevista se puede encontrar en el Anexo 1y Anexo 2.

Destacar que al mencionar “situacion” hace referencia a que un cambio alla generado

un impacto en un proceso/servicio.

1. ¢Qué proceso es el que presenta un mayor impacto para la direccion de Recursos
Humanos?
Los mas criticos vendrian siendo el proceso de remuneraciones, le sigue tiempo libre y
gestion de documentos. Estos procesos presentan una mayor criticidad dado que se
consideran parte fundamental para el funcionamiento correcto de la organizacién y
estos tres procesos presentan relacion directa con el desembolso de dinero en
cantidades considerables e igualmente el impacto que traen consigo son considerados

monetarios si no se cumplen con las normativas.
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2. ¢Cuéantos subprocesos se ven afectados si se realiza un cambio en
remuneraciones?
Se ven afectados los reportes de informacion a todas las entidades previsionales y para
finanzas que es para la centralizacion contable, aparte se generar relacionamiento de
estos procesos con procesos internos de Recursos Humanos como por ejemplo
evaluaciones para cambio de cargo, evaluaciones de cambio de remuneraciones, entre
otros.
Cuando se afecta a remuneraciones al realizar un cambio se tiene una idea de los
procesos que puede afectar, pero la documentacion de estos no existe, pero
aproximadamente y sin andlisis preliminar serian 3 subprocesos que verian afectados
directamente.

3. ¢Cuantas personas se ven afectadas?
Dependera del servicio, sistema y/o servicio que se esta impactando en el caso de
remuneraciones dependerd del cambio, ejemplo si la regulaciéon dice que cambia el
horario laboral de articulo 22 solo se veran afectados los colaboradores que estan bajo
ese horario en su contrato.

4. ;Cuantos sistemas?
Dependerd de donde se produce el cambio, en el caso de remuneraciones lo méas
probable es que se vea afectado SAP Nomina, Empleado Central, SISFACO y SAP
Sinergia.
Remuneraciones trabaja bajo dos sistemas principales que son SAP Nomina y
Empleado Central que son Claro Personas estos son de Recursos Humanos, pero se
debe considerar que no solo se veran afectados servicios que son de la compafiia.

5. ¢Cuéanto se demoran en detectar una situacion aproximadamente?
Dependera del cambio que se estd implementado, aunque generalmente cuando los
cambios son legales o de instituciones gubernamentales se implementa de manera

inmediata pero una vez implementado los cambios, los impactos que estos traen
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consigo en otras areas 0 procesos puede ser inmediato o con un desface de un par de
semanas.

6. ¢Cuanto tiempo toma el solucionar dicha situacion?

La solucién es variable y depende del proceso que se encuentre impactando, aunque
mayormente una vez sea detectado el impacto por un cambio realizado se busca
solucionarlo en el menor tiempo posible. En caso de que intervengan en temas legales
es inmediato una vez esto se detecta en maximo una semana, pero si es interno de
Recursos humanos tiende a demorase mas porque son necesario alineamientos y
definiciones tomando asi méas tiempo.

7. ¢Como se procede a resolver los impactos detectados hasta el momento?
Inicialmente distintas &reas detectan requerimientos de regulaciones gubernamentales
externas al negocio o cambios en normativas internas de este, una vez detectado se
informa al area encargada de los cambios en los sistemas y servicios para que estos
implementen los cambios. Los impactos de dichos cambios se detectan cuando los
diversos procesos empiezan a operar, por lo que una vez los usuarios del area u otras
reportan incidencias transformandose en problemas y se levantan en conjunto con el
area correspondiente trabajando de manera correctiva y no preventiva.

8. ¢Se han efectuado mejoras para sobrellevar los impactos? Si el caso fuera asi,

como resulto la mejora y que fue lo que implemento la empresa.
Si se han efectuado pero muy pocas, lo que se realiza es hacer un analisis preliminar
una vez se levantan los requerimientos detectando posibles impactos que puedan
surgir, pero como no existe un proceso establecido y escalable se dificulta el
evidenciar todos los impactos posibles al realizar un cambio o proyecto.

9. ¢Conocen cuales son los riesgos que enfrentan en Recursos Humanos?

Se tienen en conocimiento alguno de ellos, pero no se encuentran todos levantados.

10. ¢Se han identificado los factores determinantes de los riesgos que se enfrentan en

Recursos Humanos?
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11.

12.

13.

14.

Los factores que gatillan el riesgo si se tienen identificados dado que este proviene de
factores externos a la compafiia como cambios en normativas, leyes o regularizaciones
y de manera interna con politicas o alineamientos corporativos.

¢Conocen la probabilidad de ocurrencia y el impacto de los riesgos que se
encuentran presentes en el area?

Se mantiene conocimiento de algunas de las probabilidades e impactos que conllevan
los riesgos, pero no se encuentra un registro de eso solo un conocimiento general. Un
ejemplo de lo que se conoce es cambios que se realizan de manera regular dado que
estan estipulados entre ciertas fechas.

¢Existe un sistemas o procedimiento estandarizado que encauce la informacion
de los riesgos?

Actualmente no existe un procedimiento, todo se realiza desde un proceso que se
adecuada segun los requerimientos que se deben implementar en un area.

¢De donde se debe recopilar la informacién para la implementacion de un
sistema?

La informacion es proveniente de varios sectores, si son externos a la organizacion el
primer input es desde el area, segundo input es criterio experto y finalmente del
proveedor del servicio. Este ultimo dado que se contrata un servicio a SAP que
administra el sistema en infraestructura. Desde el punto de vista interno el primer
levantamiento es con el area posteriormente con el experto y si se ve necesario se
toman definiciones con el area que cambia la politica para pedir alternativas de
solucion a consultora de la empresa.

¢Por que consideran necesario el recopilar dicha informacion?

Para asegurar el cumplimiento y disponibilidad de sistemas y servicios, dado que al
ser Recursos Humanos siendo una unidad de apoyo para la organizacion se deben
tener todos los servicios disponibles, actualizados y funcionando en el 100% del

tiempo.
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En base a esta entrevista detalla anteriormente se pudo rescatar el procedimiento que se lleva
a cabo actualmente para cuando surgen nuevos requerimientos, para la representacion de esto
se utilizé la herramienta Bizagi Modeler para obtener un del proceso, esto se puede apreciar

en la llustracion 17.

llustracién 17: Diagrama proceso nuevos requerimientos
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Detectar No
nuevas
regulaciones

[
Motificar
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Area impactada

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion recopilada de la entrevista

3.3.  Analisis situacion de la empresa

Este apartado se relaciona con la fase de Empatizar de la metodologia Design Thinking,
aplicando las herramientas de diagnéstico como el Ishikawa y los 5 ¢Por qué? con la finalidad
de identificar la causa raiz de la problematica que presenta la empresa al momento de
modificar procesos/servicios, generando impactos no previstos en otras areas o

procesos/servicios.
3.3.1. Diagrama causa - efecto

En base a la entrevista realizada al Especialista Operaciones RRHH de la empresa se
identificaron las causas mas probables para la problematica ya mencionada, las cuales se

presentan a continuacion.
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e Ocupacion de tiempo continuamente para generar analisis: esto debido a que cada
vez que se desarrolle un cambio en base a nuevos requerimientos gubernamentales o
corporativos se genera un analisis rapido y simple en base a criterio experto del riesgo
que puede ocurrir y las modificaciones e impactos que traera consigo, pero cabe
destacar que al no presentar una documentacion de los ya ocurridos no presenta un
analisis correcto y fidedigno.

e Descentralizacion de la informacion: hace referencia a que los riesgos, al no estar
documentados, no son conocidos por las personas que realizan los cambios, pero los
colaboradores que son parte del proceso que sera modificado tienen conocimientos de
otros procesos que seran impactados internamente. Igualmente, el consultor de la
organizacion presenta conocimiento respecto de sistemas que podran ser afectados al
realizar los cambios requeridos.

e Proceso no estandarizado: como bien se menciona en la primera causa, se realiza un
analisis general en base a criterio experto, no se lleva a cabo siempre de la misma
formay con el mismo nivel de detalle debido que dependera del nivel de conocimiento
en el proceso que se realizaran los cambios y el tiempo que el colaborador presenta
para efectuar el analisis.

e Falta de personal destinado para levantamiento y analisis de riesgos: actualmente
no se cuenta con un colaborador que presente como una de sus funciones realizar un
levantamiento de los procesos actualizados en conjunto con un analisis de los riesgos y
cudles seran los impactos que traeran consigo, por lo que el encargado en cambios de
sistemas y servicios realiza el andlisis de manera general e igualmente como se
menciona, este no cuenta con la informacién total para realizarlo, considerando que
este recurso igualmente genera actividades en paralelo a esto, asegurando el
funcionamiento de sistemas de Recursos Humanos e igualmente gestionando proyecto
para la organizacion que sean correspondientes a su area.

e Desconocimiento de los riesgos y sus impactos: en base a la informacion recopilada

en la entrevista, se pudo obtener que los riesgos que presentan distintos procesos de
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Recursos Humanos y los impactos que estos conllevaran no se tienen en conocimiento
plenamente, solo el del encargado de cambios en sistemas y servicios quien no
presenta documentacion de esto solo una idea de lo que puede ocurrir.

e Desconocimientos de la probabilidad e impacto de los riesgos: al no presentar una
documentacion o conocimiento de los riesgos que presentan en el area de Recursos
Humanos no se tiene una documentacion o conocimiento total ni de la probabilidad de
que los riesgos ocurran ni los impactos que estos produciran en esta.

e Leyes y normativas: ambas son las que detonan el riesgo al presentar modificaciones
en normativas, leyes, alineamientos corporativos, entre otros, ocurren impactos en

distintas actividades que son partes de procesos de Recursos Humanos.

A partir de estas causas que se logran identificar se realiza el diagrama causa — efecto 0 mas
conocido como Ishikawa considerando que el problema se encuentra en la cabeza y se
despliega de este las causas, las cuales fueron previamente mencionadas y explicadas,
posteriormente se categorizd segin su procedencia, ya sea por mano de obra, maquinaria,

método medio y materiales, como se aprecia en la llustracion 18.

Como se puede apreciar la mayoria de las causas se agrupan en las que son
provenientes del método y al contrario en maquinaria no se detectd ninguna provenientes de

este factor.

Algunas de las causas mencionadas anteriormente, como la descentralizacion de la
informacién y pérdida de tiempo generando analisis. Estos pueden ocurrir por que la
administracién del conocimiento implica la colaboracion entre las personas para generar una
cultura de aprendizaje en el trabajo, poder presentar una buena adaptacion al cambio,
documentar los procesos y registrar errores para no cometerlos nuevamente (William B.
Werther, Keith Davis, 2008).

Igualmente, las disposiciones legales de cada pais constituyen una de las fuentes de

desafios para la organizacion, mediante leyes y normas que se estiman convenientes para que
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la empresa se encuentre bajo las regulaciones correspondientes. Los desafios provenientes del
sector gubernamental como modificaciones en normativas o leyes son de gran relevancia para
la empresa dado que tienden a influir de manera directa en la relacién con su personal
(William B. Werther, Keith Davis, 2008).

llustracion 18: Diagrama de Ishikawa

Mano de Magquinaria
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andlisis de los riesgos
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destinado para
levantamiento y andlisis
de riesgos

para la toma
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Desconocimiento de
probabilidad e impacte de
los riesgos

Leyes Descentralizacion
Normativas de lainformacion,

Materiales

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion entregada por la empresa

Cabe mencionar que la organizacién presenta desafios corporativos, dado que la empresa
puede presentar distintos objetivos y estos no armonizar entre si, generando conflictos con los
propositos y/o actividades del departamento de administracién de capital humano (William B.
Werther, Keith Davis, 2008)

Por ultimo, los retos del entorno estan dados por fuerzas externas a la organizacion, a
pesar de que influyen sobre esta no presentan un control total sobre estos retos, por lo que las
organizaciones deben inspeccionar el entorno con el objetivo de identificar oportunidades y
amenazas. Es por lo que deben presentar un método eficaz para controlar el entorno (Luis
Gbmez-Mejia, David Balkin, Robert Cardy, 2007).
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3.3.2. 5¢Porque?

Una vez identificadas las principales causas del problema se realiza el andlisis de los cinco
¢Por qué? con el objetivo de comprender mejor la raiz de la problemética que se estd

presentando en la organizacion actualmente.

En base a la informacion presentada en el apartado anterior es que este analisis se lleva
a cabo solo a dos de las causas descritas anteriormente, debido a que la organizacion no
presenta un método eficaz para la gestion del riesgo, por lo que se analizaron las causas que
provenian del factor método, el cual se compone de las causas; proceso no estandarizado y
desconocimiento del riesgo, esto se presenta en la Tabla 5. A partir de este analisis se
determina una contramedida para ambas posibles causas que se rescatan del diagrama causa —
efecto desarrollado en el apartado anterior, se realiza el analisis respecto a estas dos causas
dado que se logra determinar que las otras posibles causas estudias en el diagrama causa —

efecto se encuentran directamente relacionadas de las que se analizaran a continuacion.

Tabla 5: Analisis 5 ¢Por qué?

Proceso no estandarizado Desconocimiento de los riesgos

Los procesos para el andlisis de los
riesgos se realizan a criterio del
especialista de manera general y en base
a su experiencia

No se presenta una metodologia para|No sé a realizado un levantamiento total de los
gestionar el riesgo riesgos para una gestion de estos.

Requiere de tiempo y recursos el
estandarizar los procesos

¢Por qué? Se realiza general en base a experiencia

¢Por qué? No se encuentran documentados los riesgos

¢Por qué?

¢Por qué? No se utiliza un método especifico para realizarlo

¢Por qué?

Formalizar proceso para la gestion de|Herramienta para el registro y evaluacion de
riesgos riesgos
Fuente: Elaboracion propia en base a la informacién proporcionada por la organizacion

Contramedida
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3.3.3. Situacion actual

En base al analisis que se realiz6 en el presente capitulo se puede concluir que las dificultades
0 problemas que presenta el area de Recursos Humanos en lo que respecta en la gestion de
riesgos y su analisis correspondiente, provienen principalmente del factor de los métodos que
utiliza, dado que como se mencionO estos presentan un desconocimiento de los riesgos,
proveniente inicialmente de que no se ha generado un levantamiento adecuado ni de los
procesos como de los riesgos en conjunto con la probabilidad e impacto de este Gltimo, con la

finalidad de presentar una documentacion de esto para futuras ocurrencias.

Esto es proveniente de que no se consta con un proceso estandarizado para el
levantamiento de la informacion y su posterior andlisis, por lo cual el factor que influye
diferentemente en la problematica es la metodologia que se utiliza, dado que se genera
constantemente un analisis de los posibles impactos que presentara una modificacion

requerida por el gobierno o alineamientos corporativos.

Por lo cual, en base a los andlisis desarrollados se obtiene que es necesario lograr
formalizar el proceso para la gestion de riesgos y con la finalidad de tener la informacion de
manera oportuna el lograr generar una herramienta que facilite la informacién necesaria para
tratar el riesgo. Dicha herramienta es principalmente para una facil comprension de la
informacion y de los impactos que traen consigo los riesgos, pero para su desarrollo debe

generarse el levantamiento del proceso.
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CAPITULO 4:
DEFINICION DE
REQUERIMIENTOS

En el presente capitulo se presentan requerimientos entregados por parte de la empresa para
la herramienta, los requerimientos funcionales y no funcionales con los que contara el

prototipo.
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41. QFD

La matriz QFD contiene la informacion sobre los requerimientos o necesidades del cliente,
este corresponde a el Qué y Como responde acerca de los medios que se presentan para cubrir
los requerimientos del cliente. La matriz se realiza con el fin de comprender la relacion
existente entre ambos, ayudando a priorizar los que son criticos para obtener la satisfaccion
del cliente (Service, 2002).

Esta es utilizada a objeto de identificar necesidades y expectativas para priorizar la
satisfaccion de estas en base a la relevancia que presenten, para esto se deben focalizar los
recursos tanto humanos como materiales para realizarlo. Con esto se logra reducir los tiempos
para desarrollar el producto, mas eficacia concentrando los esfuerzos haciendo lo que en

verdad se solicita y eficacia dado que se reducen los costos por fallos (Ruiz-Falcé, 2009).
4.1.1. QFD para el desarrollo del prototipo

En el presente apartado se describen los requerimientos y/o necesidades que debe presentar el
prototipo. Para lograr obtenerlas se realiz6 una pequefia entrevista al encargado de sistemas

para lograr conocer los atributos que se esperan del prototipo, estas son las siguientes.

e Indicadores numéricos: presentar indicadores respecto al impacto que se generara
por una modificacion para asi presentar de manera mas visual el problema a abordar al
usuario.

e Actualizacién sencilla: la base de datos que la componga presente una interfaz de
facil entendimiento y sea sencillo actualizar la informacion en el prototipo en caso de
modificaciones en la base de datos.

e Informacién oportuna: la herramienta debe presentar una respuesta rapida para
lograr prevenir los impactos, por lo cual una vez se genere una modificacion de los
requerimientos en los procesos pueda ser utilizada para visualizar los impactos que

esto traera.
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Representacion visual: la herramienta debe presentar visualmente la gestion del
riesgo para que esta sea comprendida rapidamente apoyando en la toma de decisiones.
Informacion especifica: que se presente la informacion de manera concisa en la

herramienta con la finalidad de comprender correctamente la gestion del riesgo.

Los atributos definidos recientemente corresponden a los Qué de la matriz de calidad, por lo

cual se procede a definir los Como para determinar de qué manera se cumpliran las

necesidades que presenta la organizacion, esto sera detallado a continuacion.

Gestionar informaciéon pertinente: la informacion que sea recopilada sea la
adecuada y se encuentre documentada de manera correcta logrando un correcto
funcionamiento de esta.

Crear base de datos: con la finalidad de que se encuentre actualizada la herramienta
y con los riesgos detectados hasta el momento es que es importante generar una base
de datos que cuente con dicha informacién, aportando valor a la empresa y apoye en la
toma de decisiones. Como bien se menciond, no se cuenta con esta informacion por lo
cual se debe realizar un levantamiento de esta para poder generar la base de datos.
Gestionar visualizacion de datos: para que la informacion se presente de manera
clara e intuitiva para el andlisis, es importante que la visualizacion de los datos sea la
adecuada para hacer que el usuario la comprenda correctamente.

Presentar facil funcionamiento: el usuario podra gestionar la herramienta idealmente

sin tecnicismos y que sea intuitivo al ser de caracter de visualizacion.

Una vez definidos ambos, se deben relacionar estos mediante la matriz QFD, dicha matriz

puede ser visible en el Anexo 3. Cabe mencionar que en el Anexo 4 se presenta la simbologia

que se utiliza en la matriz para su mejor comprension.
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4.2.  Requerimientos funcionales y no funcionales

Los requerimientos funcionales son la manera principal que presentan los clientes para
comunicar los requisitos que desean para el sistema, ayudando a que este siga la direccion
correcta, esto debido a que los requisitos que son poco claros conducen a un alcance mal
definido creando dificultades desde el inicio (ReQtest, 2012).

Estos hacen referencia a la descripcion de las actividades y servicios que un sistema
debiese proveer, normalmente estos requerimientos se encuentran vinculados con las entradas,
salidas de los procesos y los datos que se almacenan en el sistema, describiendo lo que este
debe proporcionar (Villarroel, 2017).

Ahora bien, los requerimientos no funcionales describen otras caracteristicas y
limitaciones que debiese presentar el sistema para alcanzar el éxito, estos engloban
caracteristicas como el rendimiento, facilidad de uso, tiempo de entrega, entre otros
(Villarroel, 2017).

El prototipo debe ser una herramienta que presente apoyo en la toma de decisiones
para Recursos Humanos de la organizacion, por lo que es necesario definir los requerimientos

funcionales y no funcionales que tendra la herramienta.
4.2.1. Requerimientos funcionales

En este apartado se presentan los requerimientos funcionales que debe presentar la
herramienta con la finalidad de que cumpla con los objetivos para que su funcionamiento sea

el esperado, generando un valor asi para la empresa.

Dichos requerimientos fueron definidos en conjunto con el encargado del sistema y

servicios.
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4.2.2.

Representacion visual: el prototipo debe poder presentar la informacion de la manera
mas gréafica posible, con la finalidad de que los datos se comprendan rapidamente para
una toma de decision mas oportuna.

Indicadores: la herramienta debe ser capaz de presentar indicadores de impactos
como cantidad de actividades y sistemas impactados.

Filtro: la herramienta cuenta con filtro para el ingreso de informacion logrando
facilitar el manejo de esta para el usuario e igualmente para lograr visualizar el analisis

de los riesgos.

Requerimientos no funcionales

Como bien indica el nombre en este apartado se definirdn los requerimientos que no se

relacionan con la funcionalidad de la herramienta, mas bien hacen referencia a los aspectos

globales facilitando el uso o que proporcionen valor al sistema.

A continuacién, se presentan los requerimientos no funcionales para la creacion del

sistema los cuales se definieron con el encargado del sistema y servicios.

Disponibilidad: hace referencia que la herramienta debe estar disponible en cualquier
momento, idealmente todo el tiempo, esto quiere decir cuando el usuario desee
acceder a esta.

Usabilidad: es considerar un manual para el usuario una vez esté completa y
funcionando, con el fin de que comprenda el funcionamiento y no se cometan errores
generando fallas en el sistema.

Rendimiento: que la herramienta funcione correctamente y que logre generar un
analisis visual rapidamente para el usuario.

Accesibilidad: quiere decir que la herramienta debe ser clara e intuitiva, presentando
la informacion sencillamente y comprensible para el usuario, facilitando la toma de

decisiones.
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Con la finalidad de resumir los requerimientos con los cuales se trabajaran para lograr el
desarrollo del sistema es que se presentan en la Tabla 6 con el fin de visualizar de manera mas

oportuna la informacién.

Tabla 6: Resumen requerimientos funcionales y no funcionales
Requerimientos

Requerimientos

Descripcion .
no funcionales

- Descripcion
funcionales

Pueda ser utilizada
Disponibilidad [g cualquier
Indicar  cantidad  de momento
Indicadores actividades y sistemas
gue se ven impactados

Manual para el
usuario respecto al
funcionamiento  de
la herramienta

Usabilidad

Correcto
. funcionamiento
Rendimiento e y
Despliegue de las analisis visual en un
actividades y sistemas tiempo oportuno
que se pueden ver Herramienta clara e
impactados intuitiva,
Accesibilidad [JESEERL
informacion clara y

sencilla
Fuente: Elaboracion propia en base a informacion proporcionada por (Claro Chile, 2021).

Representacion gréfica
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CAPITULO 5:
PROTOTIPO DE
VISUALIZACION

En este capitulo se presentan las fases de la etapa de prototipar, con el objeto de crear el
prototipo de visualizacion, para esto primero se recopila la informacién necesaria, es

trabajada, generando la base de datos y asi generar el prototipo.
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5.1. Prototipo de visualizacion

Como ya se encuentran definidos los requerimientos para el desarrollo del sistema y la
situacion actual de la organizacion, se procede a crea la herramienta en base a las necesidades
que la empresa presenta y necesidades detectadas para el funcionamiento de esta, el prototipo
de visualizacion de riesgos se genera mediante Excel con Visual Basic, tanto para el ingreso
de informacion de la gestion del riesgo y procesos como para la visualizacion de los impactos

del riesgo.

Cabe mencionar que, para lograr clasificar el riesgo, primero se debe tener en
conocimiento méas informacion respecto de los que se encuentran presentes en el area de
Recursos Humanos de la organizacion, es aqui donde se da inicio con la cuarta etapa de la
metodologia solucién presente en el apartado 2.9, sin embargo, para esto primero se debe de
obtener la informacion necesaria para la creacion del prototipo de visualizacién. Para
comprender méas rapidamente de cuél de las fases es en la cual se encuentra el proyecto en la

llustracion 19 se aprecia con color gris las fases que abarcara el presente capitulo.

llustracién 19: Fase actual de la metodologia a trabajar

Fase de
comprension

Fase de
preparacion

Fase de modelado

Fase de

evaluacion

Propuesta de
—> metodologia
gestion de riesgo

Fuente: Elaboracion propia en base a metodologias Design Thinking y CRISP-DM
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5.2. Informacidn para la gestion de los riesgos

Inicialmente se debe realizar el levantamiento de los riesgos, generando un analisis y estudio
correspondiente de cdmo se evaltan, utilizando como una guia la Norma ISO 31000 para el
desarrollo de lo ya mencionado. Dicha norma entrega las directrices y principios para poder
gestionar el riesgo en las organizaciones, entregando una serie de técnicas para la
identificacion y evaluacion de riesgos (ISOTools, Sistemas de Gestion de Riesgo y Seguridad,
2021). En la llustracion 20 se puede apreciar los pasos a seguir que se presentan en la norma

ISO 31000 para lograr gestionar los riesgos empresariales.

lustracion 20: Norma 1SO 31000

Alcance, contexto, criterios

Evaluacion del riesgo

Identificacion del riesgo

Analsis del riesgo

WOISIAS A 0)UIMIMSIg

]
-
=

[ %]

=

=]

[ ¥]

"Pi

=
2

[ ¥]

]
.§

]
4]

Valoracion del riesgo

Tratamiento del riesgo

Registro y valoracion

Fuente: (ISOTools, NORMA 1SO 31000, s.f.)
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5.2.1. Alcancey contexto

Dado que la gestion del riesgo debe ser parte integral de la gestion y de la toma de decisiones
es que se tiene que integrarse en la estructura, operaciones y procesos de la organizacion. Por
lo que se debe de considerar que la comunicacién y consulta junto con el seguimiento y la

revision se deben realizar mediante todo el proceso para poder obtener una correcta gestion.

Como etapa inicial en la gestion del riesgo se debe establecer el alcance y contexto que
se tendran en consideracion para su desarrollo, con el fin de lograr una evaluacion eficaz y un

tratamiento apropiado de los riesgos.

Por lo cual, el alcance en esta gestion de riesgos es lograr evaluar la cantidad de
actividades y sistemas de los procesos pertenecientes a Recursos Humanos que se veran
impactados segln el riesgo que se esté determinando, logrando obtener de esta manera el
nivel de impacto que presentara dicho riesgo, esta evaluacion se realiza con el objetivo de
lograr presentar una visualizacién del riesgo con las actividades y sistemas que se veran
afectados si llega a ocurrir una situacién determinada, produciendo que el riesgo sea
detonado, igualmente se presenta una guia para la mitigacion del riesgo en caso de que este

ocurra, definiendo quienes deben ser participe de este procedimiento.

En relacion con el contexto se hace referencia en qué instancias se tomaran las
decisiones, considerando factores internos y externos. Por lo tanto la definicion del contexto
es sumamente relevante, dado que la visualizacion y andlisis del riesgo se lleva a cabo una vez
este se presente, debido a que al ser mayormente por normativas o legislaciones en el caso de
la organizacién principalmente son circunstancias que no pueden ser predichas con antelacién
a excepcion de algunas situaciones que presentan modificaciones en fechas determinadas,
pero en la mayor parte de los casos se debe generar el anélisis de lo que impactara una vez se
encuentre determinada la presencia del riesgo y el analisis se realiza con la finalidad de
presentar respuestas oportunas y rapidas a las actividades impactadas junto a los sistemas

pertenecientes a estas.
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Cabe mencionar que este analisis se lleva a cabo solo a nivel de Recursos Humanos de
la organizacién, de momento para los procesos mas criticos de esta, con la finalidad de lograr
mitigarlos de la manera adecuada y presentar respuestas a un tiempo oportuno.

Igualmente destacar que para realizar la gestion de riesgo esperada se debe de
documentar los procesos en conjunto con las actividades y sistemas para el andlisis y

evaluacion correspondiente.
5.2.2. Criterios

En este punto se debe comprender la tolerancia al riesgo que presenta la organizacion, el
cémo se valorara la importancia de estos para que la informacién sea Util en la toma de
decisiones, por lo que uno de los criterios necesarios para gestionar los riesgos es el tamafio
de la matriz del riesgo para determinar la tolerancia que presenta la organizacién, igualmente

se deben considerar los criterios de probabilidad e impacto.

Para esto, se deben documentar los procesos para una correcta evaluacion del riesgo,
por lo que al registrar dichos procesos se deben de considerar las criticidades de las
actividades y la de los sistemas que se veran impactados y en la documentacion de riesgos los

usuarios afectados, con la finalidad de obtener el impacto.

Los criterios se determinaron en base a criterio experto junto con el encargado de
sistemas para lograr determinar los intervalos de cada uno de estos. Cabe destacar que se
propuso la opcion de documentar la ocurrencia con la finalidad de que en el transcurso de un
afio se reevaluen las definiciones de los criterios para un analisis méas exacto. Sin embargo, la
documentacion de los procesos y riesgos se realiza con cada area pertinente en base a los

conocimientos de estas.

Dichos criterios ya mencionados para la gestion del riesgo se presentan a continuacion.
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e Forma y tamafo de la matriz: se conoce como la “Matriz de Probabilidad de
Impacto”, siendo esta una herramienta util para identificar los riesgos que presenta una
organizacion. Determinando niveles aceptables de exposicion, asi como establecer el
control apropiado ante los riesgos. Dicha matriz se encuentra alineada con las
directrices de la ISO 31000, dado que se caracteriza por su sencillez, flexibilidad y la
capacidad para establecer diagnosticos de los factores de riesgo. (School, 2017).

Se debe determinar inicialmente en qué eje se ubicara cada una de las
variables, considerando para esto los niveles de probabilidad e impacto, como también
cuan amplia sera la escala de evaluacion de ambos (Foresight, 2020).

Para este caso se determinG una matriz de 3x3 considerando que se presentaran
tres niveles para el eje de probabilidad y tres para el de impacto, esto se determind en
conjunto con la organizacion obteniendo de esta forma la tolerancia al riesgo que esta

presenta. La matriz por utilizar se aprecia en la llustracion 21.

lustracion 21: Matriz del riesgo inicial

PROBABILIDAD

IMPACTO
Fuente: Elaboracion propia en base a (School, 2017) e informacion de la organizacién.

e Probabilidad: este criterio hace referencia a la probabilidad de ocurrencia de las
modificaciones que tengan relacién con los sistemas y/o procesos de Recursos
Humanos de la organizacion, este criterio se determina en conjunto a la organizacion
dado que no es estandarizado para la evaluacion del riesgo sino que dependera de cada
organizacion el como se clasifica, pero si se presentan referencias para ser clasificado,
por lo que se utiliza el método semicuantitativo para clasificar los tres niveles de
probabilidad.
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Destacar que mediante esta metodologia no se presenta un alto grado de detalle
y rigor para la evaluacion cuantitativa del riesgo, sino mas bien una clasificacion
relativa de este asociado al contexto en el cual se esta trabajando. Por lo que la

clasificacion se presenta en la Tabla 7.

Tabla 7: Clasificacion niveles de probabilidad

Clasificacion Descripcion de la clasificacion

La probabilidad de que el riesgo se produzca
(OO el Il es grande debido que tiende a ocurrir mas de
12 veces por afio

La probabilidad de ocurrencia del riesgo es
Ocasional ocasional, por lo que se considerada si
ocurre entre 1 a 12 veces por afo

La probabilidad de que se produzca el riesgo
InalelgeleE1el [ es extremadamente baja, por lo cual se
considera gque se presenta 0 veces en el afo

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion entregada por la organizacion

Estos niveles se determinaron mediante criterio experto en conjunto con el encargado
de sistemas y servicios, fueron determinados considerando que cada mes puede ocurrir
el mismo riesgo mas de una vez, algunos ocurren solo una vez por mes
aproximadamente y otros simplemente no ocurren durante el afio sino en un tipo méas
prologando, un ejemplo de esto seria que ocurriese cada tres afios 0 que presentase una
variaciéon ain mayor.

e Criticidad: este criterio es considerado para poder calcular el impacto que traerad
consigo el riesgo, se determina para cada una de las actividades y sistemas. Dicha
criticidad se registra una vez se esté documentando la actividad en el sistema de
informacidn, esto se podra comprender de mejor manera en el apartado 5.2.1.

La criticidad se evalta de 1 a 100 tanto para las actividades como los sistemas,
considerando que 100 es el nivel de criticidad mas alto, este intervalo se considero

razonable para la evaluacion y fue determinado en conjunto con la organizacion.
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e Usuarios: al igual que el criterio anterior es necesario para el calculo del impacto que
traerd consigo el riesgo, en este se considera necesaria la cantidad de usuarios que se
veran afectados si llegase a ocurrir dicho riesgo, por lo cual esto hace referencia a los
empleadores, esto debe ser ingresado una vez se documenta el riesgo en el sistema.
Queda restringido al conocimiento que presente la persona al ingresar el riesgo e
igualmente se presenta un maximo de usuarios de 3.200, este ultimo dato fue
proporcionado por la organizacién para un analisis mas apropiado.

e Impacto: este criterio es calculado en base a la criticidad de las actividades y sistemas
que se veran afectados en caso de que se presente el riesgo y la cantidad de usuarios
impactados. Para poder calcularlo se le otorga un peso a cada uno de los criterios en
porcentajes para determinar el nivel de impacto.

Estos porcentajes corresponden a los usuarios en un 10%, sistemas un 30% vy
las actividades un 60%, estos se presentan resumidos en la Tabla 8. Dichos porcentajes
fueron proporcionados segun el nivel de importancia que presenta cada uno de los
criterios, considerando que la cantidad de usuarios, pese a ser relevante, si afecta a una
cantidad reducida de empleadores pero la actividad presenta una criticidad muy alta, el
impacto que este traera consigo debe ser considerado relevante, con el objeto de que se
gestione correctamente el riesgo, dado que indica que la actividad afectada es
importante para el funcionamiento correcto del area de Recursos Humanos. Cabe
destacar que estos porcentajes pueden ser modificados en un futuro dado que lo que

hoy se considera con mayor importancia puede que en un tiempo no lo sea.

Tabla 8: Porcentaje de importancia de los criterios
Criterio  Porcentaje

Usuarios

Criticidad
Actividad
Criticidad
Sistema
Fuente: Elaboracion propia en base informacion otorgado por la organizacién
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Ya teniendo definidos los porcentajes se puede calcular el impacto, el cual se realiza

en base a la Ecuacion 3.

Ecuacion 3: Calculo impacto

Impacto = Criticidad ctivigaqa * 0,6 + Criticidadgistemq * 0,3 + Usuarios * 0,1

Fuente: Elaboracion propia con informacién proporcionada por la organizacion

Para contextualizar, las variables de criticidad que se consideran para el célculo se
explican mas en detalle, en ambos casos ya sea criticidad de actividad o de sistema se
busca la méas alta de ambos segun la documentacion de estos.

Una vez ya definido el impacto se debe categorizar segun el nivel que esté
presente, los tres niveles a considerar son Alto, Medio y Bajo. Estos se presentan en la
Tabla 9, se determind que el nivel Alto estaria delimitado considerando el célculo en
el peor de los escenarios con ambas criticidades de 100 y los usuarios con 3.200,

obteniendo un resultado de 410. Esto se aprecia en la Ecuacién 4.

Ecuacion 4: Calculo impacto mas alto
Impacto = Criticidad y¢tivigaq * 0,6 + Criticidadgistemq * 0,3 + Usuarios * 0,1
Impacto = 100 * 0,6 + 100 * 0,3 + 3200 % 0,1
Impacto = 410

Fuente: Elaboracion propia en base a la informacion proporcionada por la organizacion
Tabla 9: Clasificacion niveles de impacto

Clasificacion Intervalo

Alto
Medio

Bajo

Fuente: Elaboracion propia con informacién proporcionada de la organizacion

Una vez ya definidos los criterios que son necesarios para la gestion del riesgo se puede

presentar la matriz del riesgo con sus respectivos niveles, las posibles combinaciones que se
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presentan en base a los niveles obteniendo la Probabilidad / Impacto para poder clasificar el

riesgo. Esto se puede apreciar en la llustracion 22 y Tabla 10 respectivamente.

llustracién 22: Matriz del riesgo

CONSTANTE

OCASIONAL

IMPROBABLE

PROBARBILIDAD

IMPACTO
Fuente: Elaboracion propia en base a la informacion proporcionada por la organizacion

Tabla 10: Clasificacion del riesgo
Clasificacion del Probabilidad de

) ) Impacto
riesgo ocurrencia

Constante

Extremo Constante Alto

Ocasional Alto

Constante Bajo
Moderado Ocasional Medio

Improbable Alto

Ocasional Bajo

Bajo Improbable Bajo
Improbable Medio

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion proporcionada por la organizacion

Las clasificaciones que se visualizan en la Tabla 10 se pueden apreciar en la matriz del riesgo

con color rojo como Extremo, amarillo como Moderado y verde como Bajo.
5.3. Fase comprension de los datos

Esta es la primera fase en la etapa de prototipar y es en la cual se realiza la recopilacién inicial
de los datos con el fin de presentar un contacto con la organizacion y sus datos para la

creacion de la herramienta de visualizacion.

Aranza Francisca Gajardo Pinto

78



Capitulo 5: Prototipo de visualizacion

Para el desarrollo del proyecto se requiere recopilar las actividades pertenecientes a los
procesos de Recursos Humanos y posteriormente los riesgos que impacten a dichas
actividades para lograr la gestion y visualizacion del riesgo con la finalidad de un analisis
efectivo, para su desarrollo se generd una base de datos que presentaban distintas entidades

las cuales se explican a continuacion.
5.3.1. Registro de actividades

Como ya se menciond, para el desarrollo de la herramienta es necesario tener documentadas
las actividades y sistemas del area de Recursos Humanos con su respectiva criticidad con la
finalidad de poder realizar el calculo del impacto y asi lograr clasificar el riesgo, es por esto
que se crea una base de datos mediante Excel, inicialmente se genera una plantilla en la cual
se determinan todos los datos que seran necesarios en el registro de actividades, estas se

presentan a continuacion.

e Proceso: hace referencia a un conjunto de subprocesos del area de Recursos
Humanos.

e Subproceso: es el conjunto de actividades a realizar para llevar a cabo un sub proceso
pertenecientes a un proceso.

e Actividad: desarrollo de una tarea, la cual es parte de un subproceso.

e Criticidad actividad: se considera la importancia que presenta dicha actividad en el
area de Recursos Humanos.

e Sistema: se debe identificar si para la actividad documentada se utiliza un sistema
para su desarrollo.

e Criticidad sistema: se considera la importancia que presenta el sistema ingresado con
relacion a la actividad en la que se esta ejecutando.

e Actividad directa: se debe considerar, en caso de que la actividad documentada
afecte a otra actividad perteneciente al mismo proceso de la ya ingresada, esto con el

objetivo de poder hacer un mapeo de todas las actividades que impactara el riesgo.
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e Actividad indirecta: se considera para el caso en que la actividad que se esta

registrando afecte o entregue informacion a una actividad perteneciente a otro proceso.

Con la finalidad de facilitar el ingreso de la informacion en la base de datos se genera una
interfaz sencilla para ingresar actividades, modificarlas o eliminarlas en caso de que en un
futuro dejaran de estar presentes en los procesos o se optimicen estos. Las interfaces se
desarrollaron mediante Visual Basic. Las dos primeras se pueden ingresar sin restricciones,
pero en el caso de eliminar una actividad ya ingresada presenta seguridad mediante la
solicitud de una contrasefia para poder ser eliminada de la base de datos.

La interfaz inicial que se presenta para ingresar los datos necesarios se aprecia en el
Anexo 5, para la documentacion de los procesos, actividades y sistemas se debe ingresar en el
botdén que se encuentra bajo el nombre “PROCESOS - SISTEMAS”, posterior a esto se
despliegan las tres opciones “LEVANTAMIENTO PROCESOS/SISTEMAS”,
“MODIFICAR PROCESO/SISTEMA” y “ELIMINAR ACTIVIDAD?”, esto se aprecia en el

Anexo 6.

La principal, en este caso se visualiza en la Ilustracidn 23, que como se puede observar
es la documentacion de las actividades y sistemas. En esta se solicita al usuario los campos ya
mencionados anteriormente, se presentan mayormente listas despegables con la finalidad de
simplificar el ingreso de la informacion actualizando a medida que se van ingresando los
datos. EI campo de actividad no presenta una lista despegable debido que se puede reingresar
una ya registrada y para evitar esta situacion se despliegan mediante un ListBox las
actividades que se encuentren registradas segun el proceso y subproceso ya ingresados. En los
campos de actividad directa se presentan todas las actividades que pertenecen al proceso
ingresado en la interfaz y en las indirectas, todas las actividades registras en la base de datos
que no pertenecen a dicho proceso. Una vez se encuentren completados los campos
requeridos se debe hacer clic en el boton “REGISTRAR” y se iran documentando en la base

de datos la informacion que ingrese el usuario. En el simbolo de pregunta se entrega una
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breve descripcién del funcionamiento y descripcion del procedimiento. Finalmente, cada vez
que la interfaz se cierre, se actualizara la base de datos de los riesgos con los nuevos registros

si es necesario, esto se comprenderd y explicard en mayor detalle en el apartado 5.4.

llustracion 23: Interfaz documentacion procesos, subprocesos, actividades y sistemas

Levantamiento ? X
DOCUMENTACION PROCESO, SUB- CI | /_ 2 l]_’
PROCESOS, ACTIVIDADES Y SISTEMAS aro .

Proceso ‘ ‘ j

Sub Proceso ‘ j

Actividad ‘

Criticidad

Sistema ‘ j

Criticidad

Actividad

directa ‘ j

Actividad

indirecta j

REGISTRAR

Fuente: Elaboracion propia

Las otras dos interfaces se presentan en el Anexo 7 y Anexo 8 respectivamente, en el Anexo

9, Anexo 10 y Anexo 11 se puede observar parte de la programacion de estas mismas.

Dichas interfaces tienen una composicion similar dado que en ambas los campos
requeridos son los tres primeros, proceso, subproceso y actividad con la finalidad de que los
siguientes campos se completen de manera automatica. En este punto la interfaz de
modificacion se diferencia con la de eliminacion dado que se despliegan los siguientes
campos y estos pueden ser editados para ser ingresados posteriormente con las modificaciones
necesarias, en cambio en la de eliminacion solo se presentan los datos a manera de referencia

sin posibilidad de edicion en ninguno de los campos.
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En lo que respecta a la programacion que se presenta en el Anexo 10 y Anexo 11, se
puede comentar que esta se encuentra presente en las interfaces de documentar y modificar

informacion debido que el analisis del riesgo se puede ver afectado.

Destacar que para el desarrollo del proyecto los procesos documentados fueron dos,
con el objetivo de probar el desarrollo de la herramienta solicitada, siendo estas
Remuneraciones y Tiempo Libre que en base a la entrevista realizada en el apartado 3.2 son
algunos de los que presentan mayor criticidad en el rea de Recursos Humanos, igualmente al
presentar una interfaz se presenta la posibilidad de seguir ingresando informacion en un futuro

por parte de la organizacion.
5.3.2. Registro de riesgos

Una vez realizada la documentacion respecto a los procesos ya mencionados se procede a
realizar la documentacion de los riesgos que se encuentran relacionados con las actividades
ylo sistemas, para simplificar el ingreso de informacion en la base de datos se realiz6 una
interfaz, para ingresar a esta como se aprecia en el Anexo 5 se debe hacer clic en el botén
“LEVANTAMIENTO RIESGOS”, desplegandose las opciones de “REGISTRAR RIESGO”
y “ELIMINAR RIESGO”, esto se puede apreciar en el Anexo 12. La interfaz principal se
visualiza en la llustracion 24, en la cual se solicita el registro del nombre del riesgo, usuarios
impactados y fecha en la cual el riesgo se hizo latente con el objetivo de generar un posterior
andlisis respecto al criterio probabilidad de ocurrencia, si el sistema detecta que el riesgo
ingresado no esta registrado lo deriva al siguiente formulario que se aprecia en la lustracion
25, en la cual se solicita el ingreso de proceso, subproceso y actividad para que se desplieguen
los riesgos que se encuentran documentados a través de un ListBox para que en el campo de
riesgo no se vuelva a ingresar uno previamente documentado, posteriormente se solicita la
cantidad de usuarios y la probabilidad de ocurrencia. El signo de pregunta es para orientar a

qué hacen referencias las opciones que se encuentran en el ComboBox perteneciente a la
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probabilidad de ocurrencia, entregandole una guia al usuario para que ingrese correctamente

el campo solicitado.

Esta interfaz logra documentar los riesgos junto con su probabilidad de ocurrencia,

usuarios impactados y la actividad a la cual impacta directamente, con el objetivo de trabajar

los datos clasificando de esta manera el estado del riesgo.

En el Anexo 13 se presenta la interfaz de eliminacion del riesgo en la cual, para evitar

que se borre informacion injustificadamente al igual que en el caso anterior, se solicita una

contrasefia para el ingreso de personal autorizado para llevar a cabo la ejecucién del

programa.
llustracion 24: Interfaz frecuencia del riesgo
DOCUMENTACION OCURRENCIA X
1/
Claro-
OCURRENCIA DEL RIESGO
Riesgo ‘ | j
Usuarios ‘
Fecha  |09-12-2021 ~
INGRESAR ?
Fuente: Elaboracién propia
llustracion 25: Interfaz registro riesgo
LEVANTAMIENTO RIESGOS X
S— -~ 1y
DOCUMENTACION DE RIESGOS Claro-
Proceso | ‘ j
Sub Proceso | j
Actividad | j
Riesgo | DEFINICION LEGAL
Usuarios |
Probabilidad | =] ?

Fuente: Elaboracion propia
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Igualmente, la interfaz que se presenta es sencilla con la finalidad de un facil funcionamiento
y manejo por parte del usuario, por lo que se considero para reducir el error al escoger un
riesgo a eliminar, que primero se debiese ir completando desde el proceso hasta la actividad
para que se presenten los riesgos ya documentados de estas y asi, el usuario determinara cuél
es la que desea eliminar, desplegando los datos de usuarios impactados junto con su
probabilidad de ocurrencia, a manera de corroborar la informacion sin la posibilidad de

modificacion solo visualizacion.
5.4. Fase preparacion de los datos

En esta fase se busca adaptar los datos con el fin de poder utilizarlos posteriormente en la
visualizacion, por lo que se trabaja con la informacién ya recopilada en el apartado 5.3 con el

objetivo de poder realizar el anlisis y clasificacion del riesgo.

A fin de una posterior visualizacion de los datos, se realizan célculos tales como la
cantidad de actividades y sistemas afectadas para poder presentar indicadores, el impacto que
presenta el riesgo, rescatando la informacion del registro de estos mismos y el de procesos,

logrando de esta manera clasificarlo, evaluando la probabilidad de ocurrencia e impacto.

En el caso de los criterios necesarios como los de criticidad, el sistema recorre la base
de datos iniciando en la actividad registrada evaluando su criticidad, posteriormente verifica si
se registrd en esta una actividad indirecta o directa y la busca en la base de datos, si la
criticidad es mayor, es la que considera para el andlisis y sigue asi sucesivamente hasta que no
se presenten mas actividades directas o indirectas relacionadas a la que ingresa el usuario
inicialmente respecto al riesgo. De esta manera, ya teniendo los usuarios, criticidad mas alta
del sistema y la de las actividades, calcula el impacto en base a la Ecuacion 3 previamente
definida, evalla la probabilidad de ocurrencia logrando clasificar el riesgo para su posterior

visualizacion.
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Con la finalidad de presentar indicadores respecto del riesgo, se determina la cantidad
de actividades y sistemas impactados, el proceso es similar al ya mencionado con la diferencia
de que a medida que recorre la base de datos como se describe anteriormente existe un

contador para cada uno y realiza el calculo correspondiente.

Todo lo mencionado lo realiza la herramienta una vez el usuario ingresa un riesgo en
la interfaz que se presenta en la llustracion 25 con el objetivo de comprender cémo se
relacionan las entidades de la base de datos se visualiza en la llustracion 26 un diagrama
entidad relacion en el cual se pueden apreciar las conexiones que tienen entre si para lograr

gestionar la informacién y generar el analisis correspondiente.

llustracion 26: Diagrama ER

P
| Analisis Riesgo Actividades
FK Riesgo FK Proceso Proceso
Clasificacion FK Sub proceso Sub proceso
Indicadores FK Actividad } PK Actividad
Actividad PK Riesgo Criticidad
- , actividad
Usuarios
- Sistema
Probabilidad
- Criticidad
sistema
Actividad
directa
Actividad
indirecta
-

Fuente: Elaboracién propia

El ERD muestra la relacion entre el conjunto de entidades almacenadas en una base de datos,
explicando la estructura légica de esta, considerando tres conceptos basicos; entidades,
atributos y relaciones (ON2VHF, 2021).

5.5. Primera iteracion

En el presente apartado se presenta la primera iteracion realizada con la finalidad de poder
generar la herramienta y que conste de todas las caracteristicas necesarias, por lo que se

realizan las fases de modelado y evaluacion.
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5.5.1. Fase modelado

En esta fase se tiene como objetivo la visualizacion de la informacidn, por lo que inicialmente
se decidio lograr visualizar el riesgo de manera individual considerando que se desplieguen
las actividades y sistemas impactados identificando la clasificacion de cada uno de ellos, y a
través de esto determinando los procesos afectados tanto de Recursos Humanos como de otra
area de la organizacion, igualmente se presentan indicador respecto a ambos logrando

visualizar mas rapidamente el impacto que presenta en Recursos Humanos.

Por lo que se desarrollé una interfaz en la cual se debe ingresar el riesgo que se busca
visualizar para que al usuario lo direccione a la hoja correspondiente con el analisis completo
del riesgo, logrando apreciar el nombre de este junto con las actividades, sistemas e
indicadores correspondientes.

Igualmente se crea la plantilla con el objetivo de visualizacién de la informacion en
base a los datos ingresados por el usuario. Dicha plantilla se puede observar en el Anexo 14,
en la cual se ve la idea inicial que se constaba para el detalle del riesgo y posteriormente en la

llustracion 27 se aprecia como se genera el detalle de la informacién a fin de generar un

reporte.

lustracion 27: Despliegue informacién respecto al riesgo inicial
CLASIFICACION DE RIESGO

ESTADO GENERAL DEL RIESGO

INCIDENCIA - INFOTIPO15 - UNITARIO - HABER

La cantidad de actividades impactadas son 7

La cantidad de sistemas impactados son 5

Sistema ClaisficaciOn
BONO O ASIGNACION INSTRUMENTO COLECTIVO SAP NOMINA - IT00LS
CALCULO NOMINA MENSUAL SAP NOMINA - CALCULO NOMINA
CENTRALIZACION SUELDOS SAP NOMINA - CENTRALIZACION CONTABLE
AUTORIZACION PAGO SAP SINERGIA
TRANSFER BANCARIO BANCONEXION
GESTION PLAN BENEFICIOS N d
CENTRALIZACION CONTABLE R d | J|

Fuente: Elaboracion propia con informacién de Recursos Humanos

SN T EA T 181 Y

Por otra parte, la interfaz que se despliega con el fin que se generare el detalle se

puede apreciar en la Anexo 5, para acceder a esta se debe apretar el botdn de
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“VISUALIZACION” que se aprecia en el Anexo 15, logrando asi que lo dirija a la hoja
determinada en la cual se apreciara el detalle del riesgo.

5.5.2. Fase evaluacion

En esta fase se ha procedido a revisar el funcionamiento de la herramienta, con la finalidad de
que el encargado de sistemas pueda evaluarlo logrando de esta forma que presente
retroalimentacion respecto a lo realizado ya sean mejoras 0 nuevos requerimientos para la

herramienta.

Una vez ya realizada la pruebas sefiala que el detalle de la informacion entregada por
el sistema se visualiza de manera adecuada y los impactos que presentan tanto las actividades
como los sistemas son coherentes con el despliegue de la informacion, lo que se menciona
como mejoras son que las actividades que no se encuentran registradas aun en la base de datos
igualmente se presenten, pero que indica que esta no esta registrada asumiendo que no puede
clasificarse dado que no se encuentra la informacion requerida, que al desplegar el detalle
indique cual es la clasificacion del riesgo y finalmente que se puede ver a que proceso y
subproceso pertenece la actividad.

5.6. Segunda iteracion

A continuacion en la segunda iteracién se implementaron los nuevos requerimientos y
mejoras presentes en el apartado anterior, igualmente se decidi6 agregar otra visualizacion de
los riesgos completamente con la finalidad de poder generar un analisis respecto a los riesgos
con los cuales cuenta la Recursos Humanos de la organizacién y se crea el registro de la
ocurrencia del riesgo a objeto de que se pueda reevaluar las mediciones en el transcurso de un
afio para una mejor precision del sistema, esto se presenta en detalle en los siguientes

apartados.
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5.6.1. Fase modelado

Con la finalidad de lograr realizar el detalle de los procesos y subprocesos a los cuales
corresponde la actividad, la clasificacion del riesgo, la definicién de porque se encuentra
dentro de dicha clasificacion y presentar las actividades no registradas pero que igualmente se
ven impactadas se modificé la plantilla original presente en el Anexo 14, quedando
finalmente como se aprecia en el Anexo 16, esto se logra visualizar mediante la programacion
que realiza el sistema una vez se despliega el riesgo que busca el usuario desplegando la

informacidn como se aprecia en la llustracion 28.

lustracion 28: Despliegue informacion del riesgo final
CLASIFICACION DE RIESGO

ESTADO GENERAL DEL RIESGO

INCIDENCIA - INFOTIPO1S5 - UNITARIO - HABER

Es un riesgo EXTREMO considerando que presenta una probabilidad CONSTANTE y un impacto MEDIO
La cantidad de actividades impactadas son 7

La cantidad de sistemas impactados son 5

IONES
REMUNERACIONES
o documennado. T il
No documentado No documentado | CENTRALIZACION CONTABLE |

|

Como mejora realizada una vez se tenian los requerimientos bases solicitados se crea
el registro de ocurrencia del riesgo, esto mediante un formulario el cual debe ser completado
por el usuario una vez detecta el riesgo teniendo que ingresar el nombre del riesgo, la fecha en
la cual se presenta y los usuarios que se veran afectados. El formulario se aprecia en la
llustracion 24, en el caso que el riesgo que busca ingresar no se encuentra registrado esta
informacion se pasa al formulario de ingreso de riesgo con la finalidad de facilitar el
procedimiento a realizar por el usuario y no perder la informacién o que esta sea ingresada de
manera equivoca en el otro formulario. Dicha implementacion se cred con el objetivo de

reevaluar como ya se menciono el criterio de probabilidad definido en el apartado 5.2.2.

Para lograr ingresar a esto se debe apretar el boton “OCURRENCIA RIESGO” en la
interfaz de inicio de la herramienta, desplegando el formulario presente en la llustracion 24 y
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en el caso de no estar registrado se despliega el formulario de registro como se aprecia en la

lustracion 25, como se describe en el apartado 5.3.2 que se encuentra actualizado.

Finalmente, para realizar un analisis respecto a todos los riesgos registrados del area
de Recursos Humanos en la herramienta se genera el despliegue de informacion respecto a los
riesgos considerando relevante indicar el nombre del riesgo, el proceso y actividad a los
cuales afecta de manera directa junto con la clasificacion del riesgo. Se consideraron dos
matrices de riesgo una para que se identifiquen la cantidad de riesgos registrados en cada una
de las combinaciones existentes para su clasificacion y la otra para que se pueda realizar un
filtro en el cual se busque el proceso que se quiere ver en detalle y en base al ID que presente
el riesgo se genere la matriz de riesgos identificando en que categoria se encuentra
respectivamente y para un analisis mas rapido de la cantidad de riesgos se genera un grafico

de barra en el cual se indica la cantidad por categoria “Extremo”, “Moderado” y “Bajo”.
5.6.2. Fase evaluacion

Esta se considera la Gltima iteracion realizada dado que se con lo programado en la segunda
iteracion del modelado cumple con los requerimientos solicitados e igualmente se trabajo la
evaluacion del sistema con el Especialista Operacién Recursos Humanos para la verificacion
de los datos que se presentan que se logran visualizar en la herramienta, mediante esto se
corrobora que los datos son los correctos y se presentan las nuevas soluciones propuesta
concluyendo que la propuesta de reevaluar la probabilidad de ocurrencia del riesgo se

considera un entregable adecuado dado que dicho criterio no existe actualmente con exactitud.
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CAPITULO 6: METODO
GESTION DEL RIESGO

En el presente capitulo se realiza una propuesta para gestionar el riesgo en base a una guia,
se realiza en base a la guia de gestion de problemas, se definen procesos, actividades, rolesy

perfiles a considerar para la implementacion.
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6.1. Método para gestionar el riesgo

En el presente apartado se describe la metodologia propuesta para apoyar en la toma de
decisiones respecto a la gestion del riesgo en la direccion de RRHH, con la finalidad de tratar
el riesgo segun prioridad en base a su clasificacion, por lo que se deben definir los procesos,
roles y responsabilidades. Dado que los riesgos tanto internos como externos pueden tener

relacion con la creacion de nuevos proyectos a fin de llevar a cabo el tratamiento.

Dicho método se relaciona con el gobierno de infraestructura proximo a ser
implementado en Recursos Humanos, dado a esto es que parte del proceso se compone de
procesos existente en el gobierno de infraestructura, lo ya mencionado se detalle en el

siguiente apartado.

Para los procesos pertenecientes a la metodologia se crean en base a ITIL, el cual es
una guia de buenas précticas para la gestion de servicios de tecnologia de informacion, bajo
distintos escenarios tales como incidentes, problemas o control de cambio (ManageEngine,
2020). En esta ocasion se utiliza como referencia la guia de buenas practicas de la gestion de
problemas, el procedimiento de que propone ITIL a esto es el de la llustracion 29, el cual da

inicio cuando se detecta un nuevo problemay finaliza con el cierre.

lustracion 29: Proceso de problemas

1\ \ £
A 6 SE

€ > ) » ) >
NUEVO PROBLEMA VINCULAR ANALISIS DE
Tamblén se puede emiti INCIDENTES CAUSA RAIiZ
desde un incidente RELACIONADOS
A UN PROBLEMA
/s > /
\
-
) 4 L <
CERRAR PROBLEMA CORRECCION PERMANENTE

Cerrar autométicamente Emitir camblo
los incidentes asociados Emitir proyecto

Fuente: (ManageEngine, 2020)
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Segun ITIL se pueden implementar procesos para la gestion de problemas con cualquier
tecnologia que la organizacion considere adecuada, lo que si determina es que esta debe tener
funcionalidades que permitan establecer las tres fases de la gestion de problemas de ITIL

(ManageEngine, 2020), el detalle se aprecia en la llustracién 30.

lHustracion 30: Fases de la gestion del problemas de ITIL

)
=
Identificacién del problema Control del problema Control de errores
Identificar el problema Priorizar, investigar Gestionar los errores
y registrarlo en una y analizar los conocidos de la
herramienta de problemas registrados KEDB periédicamente

gestion de problemas

Fuente: (ManageEngine, 2020)

6.2. Procesos de la metodologia

A partir de la informacién recopilada en el apartado anterior se desarrolla una guia para la
gestion de riesgos, la cual es en base a la gestion de problemas de ITIL proponiendo
considerar controles sobre el riesgo y un tratamiento oportuno para finalmente realizar un
seguimiento de lo implementado. Por lo cual las fases que compondran la gestion del riesgo

se describen a continuacion.
6.2.1. Actualizar herramienta

Para que la gestion de riesgos se realice de manera adecuada tiene que estar actualizada la
base de datos, por lo que se debe llevar un control respecto a las actualizaciones, cada vez que
un encargado de procesos presente modificaciones en su proceso debe notificarlo al
encargado de riesgo para que realice el registro en la herramienta, el duefio del proceso
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mediante un correo formal debe presentar la informacion necesaria de las modificaciones o
del levantamiento del proceso segun corresponda, el encargado de riesgo procede a corroborar
informacion y en caso de presentar dudas respecto al proceso se trabaja mediante reuniones
para resolver consultas. Este proceso es externo a los que se presentan a continuacion dado

que se puede generar en cualquier instancia no necesariamente cuando se presente riesgo.
6.2.2. Levantamiento

En este proceso se lleva a cabo la recopilacion de informacion respecto al riesgo, es aqui
donde se debe utilizar la herramienta previamente desarrollada con el fin de que una vez
identificado el riesgo se registre y clasifique segin corresponda asignando priorizacion en
base a su clasificacion. Este proceso se realiza por el duefio del proceso y el encargado de
riesgos, destacar que el duefio del proceso es quien canaliza el riesgo, dado que puede ser
identificado por cualquier colaborador de Recursos Humanos, por lo que debe ser notificado a

este para un levantamiento adecuado.

Las actividades que componen al este proceso se aprecian en la llustracion 31, estas se
detallan a continuacion a fin de que se comprenda a que hace referencia cada una de ellas.

e Determinar riesgo: una vez al duefio del proceso se le notifica de un riesgo, debe
generar un documento el cual presentara informacion al respecto, como nombre, fecha
desde que se encuentra latente, usuarios que se podrian ver afectados, determinar si el
riesgo proviene por normas internas o externas y la actividad a la cual impactara
directamente, Todo lo anterior debe ser entregado al encargado de riesgos mediante un
documento formal.

e Documentar frecuencia riesgo: el encargado de riesgos debe ingresar en la
herramienta el riesgo, la fecha y los usuarios impactados en base a los datos que
presenta el documento entregado por el duefio del proceso, en caso de que el riesgo no
se encuentra documentado el encargado de riesgos debe registrarlo y de esta manera

Ilevar a cabo el despliegue de informacion necesario.
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e Verificar antecedentes: en esta actividad el encargado debe corroborar si existen
documentos histdricos de cierre respecto al riesgo o de caracteristicas similares con la
finalidad de no realizar el analisis nuevamente. Esto se puede determinar rapidamente
cuando al ingresar el riesgo sea solicitado su registro, en caso de no presentar el
formulario que se aprecia en la llustracion 25, quiere decir que debe existir el
documento de cierre dado que ya ocurrio el riesgo con anterioridad.

e Recopilar antecedentes: el encargado de riesgos debe presentar el documento de
cierre relacionado al riesgo que se busca mitigar y entregarselos directamente a
traspaso y seguimiento en el cual se desarrollara la propuesta de tratamiento.

e Generar reporte: si no existen documentos de cierre con la informacion de los
procesos de determinar y documentar frecuencia del riesgo, el encargado de riesgos
debe utilizar la herramienta para rescatar el detalle de los riesgos, posteriormente
complementar el documento entregado inicialmente por el duefio de procesos,
registrando en este mismo mas informacién respecto al riesgo, como la clasificacion,
en que categoria se encuentra dentro de dicha clasificacion dado que “Extremo”,
“Moderado” y “Bajo” presentan tres subcategorias, los indicadores de cantidad de
actividades y sistemas impactados, el despliegue estos mismos junto con el proceso y
subproceso al cual corresponden y finalmente alguna observacién si es que este lo
considerase necesario y que pueda ser Util para los siguientes procesos a efectuar en la
gestion del riesgo.

e Determinar comité: con la informacion anterior el encargado de riesgo define a un
grupo de personas que presenten conocimientos respecto al este o relacion con el
proceso afectado, por ejemplo, incluir el area de sistemas, consultores, gerentes o roles
operativos.

e Informar: ya definido el comité, el encargado del riesgo tiene que informar a los
integrantes del comité de sus actividades a realizar con el objetivo de que puedan
resolver lo que se les plantea, a fin de presentar el riesgo es que se genero el reporte

antes mencionado, para posteriormente documentar informacion relevante.
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lustracion 31: Proceso levantamiento

(
Recopilar
2 antecedentes
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- chcm'e"ta' 'fVEVTCéF Generar Determinar nformar
'8 ( recuencia ormacio No reporte comité orma
o= riesgo del riesgo
= D :
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TR riesgo?
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:
a riesgo

Fuente: Elaboracion propia en base a (ManageEngine, 2020).

6.2.3. Propuesta inicial

En este proceso el comité debe generar una propuesta para un tratamiento base, pero primero
debiese investigar respecto al riesgo, identificando lo que realmente se esta solicitando,
encontrar cual es la causa que lo detona y verificar si existe un plazo determinado para que se
efectué y no tener sanciones al respecto. En caso de que el riesgo deba ser abordado en un
corto tiempo, pero su mitigacion se desarrolla mediante un proyecto deben presentar una
propuesta de solucion para sobrellevarlo en el tiempo faltante. Las actividades del proceso se

pueden visualizar en la llustracion 32 y se explicacion a continuacion.

Cabe mencionar que el desarrollo de este proceso debe realizarse dando prioridad en
base a la clasificacion que presente, dado que el resolver un riesgo “Extremo” se debe

empezar a gestionar inmediatamente.

e Investigar: el comité en base a la informacion a recopilar mediante su investigacion
respecto del riesgo debe generar una propuesta base, por lo que inicialmente es
necesario identificar si el riesgo presenta fecha de cumplimiento para los nuevos

requerimientos y la causa que hace detonar el riesgo.
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e Proponer solucion base: con la informacion recopilada en el levantamiento y lo que
el mismo comité determino en la fase anterior, deben identificar los requerimientos
bases para realizar las modificaciones y si el riesgo surge de requerimientos
organizacionales ver la posibilidad de mejoras para un menor impacto. En
consecuencia, el comité identifica los requerimientos bases para las modificaciones al
objeto de cumplir con las normativas y legislaciones para que no se realicen sanciones.

e Documentar: en el mismo documento facilitado por el encargado de riesgos del
proceso anterior, uno de los participantes del comité debe traspasar informacion
relevante como fecha limite, implementacion de mejoras y la propuesta base, ser
entregado al encargado de requerimientos quien es el intermediario entre la gestion del
riesgo y el gobierno de infraestructura de Recursos Humanos, para posteriormente ser

gestionado por este ultimo.

lustracion 32: Procedimiento propuesta inicial

Investigar Documentar

Fuente: Elaboracion propia en base a (ManageEngine, 2020)

Proponer
solucion
base

Comité

Propuesta inicial

Igualmente para esta fase se presenta una sugerencia de cémo abordar los riesgos presentes en
Recursos Humanos en base algunas de las estrategias mencionadas en el apartado 2.2.2, en
base a una reunién con el Especialista Operaciones RRHH se determinaron cuales son las que
podrian ser Utiles en base a los recursos existentes actualmente en el area determinando que
las estrategias de transferencia y explotacion no son consideradas momentaneamente dado
que actualmente la gestion del riesgo no se externaliza y los riesgos definidos por el momento

no presentan un impacto positivo en el area de Recursos Humanos de manera directa.
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Igualmente, en base a (Analisis de Riesgos, s.f.) las medidas que pueden ser llevadas a

cabo por categorizacion de riesgo son las siguientes.

e Riesgo bajo: pueden ser aceptados por el emprendedor, pudiendo no ser necesaria una
accion adicional, aunque se requiera su control y seguimiento

e Riesgo significativo: deben ser tratados y controlados siempre, y su aceptacion o no,
responderd a la estrategia de la compafiia y a la oportunidad que el riesgo pueda
generar.

e Riesgo alto: requeriran de una cuidadosa administracion y gestion, asi como de la

preparacion de planes especificos para administrar y corregir posibles consecuencias.

Hay que recordar que las clasificacion de los riesgos que existen en Recursos Humanos son
Extremo, Moderado y Bajo, por lo cual respecto a lo anterior es que los que se consideran la

siguiente sugerencia para el tratamiento del riesgo.

e Riesgos extremos: presentar prioridad para su tratamiento deben realizarse todas las
etapas de la guia para su correcta mitigacion y se debe realizar un seguimiento mas
extenso respecto a los nuevos requerimientos solicitados.

e Riesgos moderados: como bien indica el nombre su prioridad es media, por lo cual se
sugiere gque sean tratados con prioridad pero menor a la de un riesgo extremo, se
realiza mediante el mismo procedimiento de la guia presentada no es recomendada su
aceptacion dado que su impacto mayormente es considerable en el area de Recursos
Humanos a excepcién cuando la probabilidad es “Alta” pero su impacto es “Bajo”, en
dicho caso el enfoque se presenta mas a un control de cambios debido a la ocurrencia
que este presenta. El seguimiento que se sugiere es menor al que se realice en los
riesgos extremo considerando un tiempo apropiado para identificar posibles mejoras a
lo implementado.

e Riesgos bajos: en este caso dos de las clasificaciones presentan un impacto “Bajo” por

lo cual se sugiere evaluar la aceptacion de estos y tratar en base a los posibles
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escenarios que puedan generarse, esto es cuando el riesgo presenta impacto “Bajo”
con una frecuencia “Constante” o “Improbable”, esto con el objetivo de no tener
utilizar tantos recursos en un riesgo que mayormente no generara mayores
repercusiones al area de Recursos Humanos. En el caso cuando el impacto es medio se
sugiere realizar un seguimiento de un mes si es necesario implementar control de

cambio o realizarlo mediante un proyecto.

Por lo ya descrito es que se desarrollarian las alternativas de supresion, mitigacion o
aceptacion segun sea el caso de clasificacion y en base a lo que el comité encuentre mas

oportuno al riesgo que se encuentre presente.
6.2.4. Traspasoy seguimiento

Este proceso es donde la gestion del riesgo pasa a ser gestionada por el gobierno de
infraestructura de Recursos Humanos, el representante de este Ultimo es el encargado de
requerimientos, quien debera realizar control y seguimiento para que los requerimientos bases
se cumplan, es mandatorio que estos sean considerados una vez se desarrolle la propuesta
solucién final, las mejoras o modificaciones adicionales solo pueden ser implementados si no

interfieren en los requerimientos bases presentados por el comité.

Este proceso abarca desde la propuesta solucion final hasta la implementacion total en
productivo, logrando de esta manera realizar seguimiento por posibles incidentes. Los
procesos que representan todas las actividades a realizar se presentan en la llustracion 33, los

cuales son parte del gobierno de infraestructura previamente mencionado.

Los roles y responsabilidades de este proceso se encuentran definidos en el gobierno

de infraestructura.
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lHustracién 33: Procesos de traspaso y seguimiento

Innovacion y
disefio de
soluciones

Innovacion

:Qué tipo ds solicitud|
- I ; I [ ’ ‘ M ’ ; ’ O

Gestionar l Gestionar Gestionar Administracién
requerimientos Control de cambio recursos planificacién proyectos

Fuente: Elaboracion propia en base al modelo infraestructura de Recursos Humanos

6.2.5. Cierre

Esta fase final es cuando se da por terminado la gestion del riesgo, ocurre una vez se acepta la
implementacién correspondiente a los nuevos requerimientos, presentando si se cumplieron
los objetivos planteados y planificados desde el punto de vista de la propuesta base y se
evalula si se llevaron a cabo mejoras. Destacar que el cierre no es solamente la finalizacién de
la gestion dado que se debe generar un registro del documento en el cual se presenta todo el
levantamiento de informacion, propuesta base, propuesta final, traspaso inicial, pruebas,
traspaso final, controles realizados, seguimientos, planificacion, recursos utilizados, entre
otros, esto quiere decir que se debe generar la documentacion completa de lo que se desarrollé
desde el levantamiento hasta el traspaso y seguimiento incluyendo lo que gestiona el gobierno
de infraestructura de Recursos Humanos, esta Ultima debe ser realizado por encargado de
requerimientos, pero quien realiza el cierre es el encargado del riesgo, se realiza lo ya

mencionado con la finalidad de presentar los antecedentes mencionados en el apartado 6.2.2.
6.3. Rolesy responsabilidades

Con la finalidad de determinar los roles y responsabilidades dentro de la gestion del riesgo se
utilizara la matriz RACI que pese a que se enfoca en la gestion de proyectos logra determinar
cuales seran los responsables de actividades fundamentales, con el objetivo de que se

presenten resultados dentro del periodo de tiempo propuesto y esperado (Longarini).
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La matriz RACI describe el uso de funciones relacionadas con las actividades, como quien es
el Responsable (R), la Autoridad (A), Consultor (C) y el Informado (1), mediante estos se
definen los roles y responsabilidades de cada una de las personas involucradas por lo que para
implementarlo en la gestion de riesgos se describen primero a que hace referencia cada una de

las funciones.

e Responsable: es quienes realizan el trabajo para completar una tarea, aunque la
persona que se encargue de este trabajo se lo delegue a terceros es quien debe
responder por la entrega de las actividades realizadas.

e Autoridad: responsable por la finalizacion adecuada de una tarea, delega tareas que
deben ser ejecutadas a favor de la realizacion de las actividades asignadas al
responsable.

e Consultor: presentan opiniones de valor, generalmente son expertos en el tema con
quienes hay comunicacion en ambas direcciones. Son buscados por los involucrados
en los proyectos para comprender mejor un tema determinado.

e Informado: deben ser actualizados sobre el progreso, generalmente ocurre en la

finalizacién o entrega de actividades.

En base a lo descrito se realiza la matriz RACI para la metodologia que se presento
anteriormente, esto se aprecia en la Tabla 11, en la cual se definen los procesos que componen

a la guia de gestion de riesgos y los roles que son necesarios para su implementacion.
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Procesos

Tabla 11: Matriz RACI

Matriz RACI
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Actuadlizar herramienta

Usuario clave
Encargado requerimientos
Dueno procesos

Levantamiento

Propuesta inicial

Traspaso y seguimiento

Cierre

Fuente: Elaboracion propia en base a (Longarini)

En la Tabla 11 se aprecian las responsabilidades que deberan cumplir cada uno de los roles en

los procesos de la metodologia, cabe mencionar que los que presentan

interaccion con el procedimiento.

(132

no presentan

Igualmente se presenta un diagrama de contexto en el cual se aprecia el flujo de

informacion entre los roles presentes en la matriz de riesgo y de esta forma comprender mejor

como interactdan entre si y cudles son los entregables presentes en el proceso a manera de

resumen. Esto se aprecia en la llustracion 34.

Fachas limites,
propuesta base

¥ majoras

llustracién 34: Diagrama de contexto
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Fuente: Elaboracion propia en base a metodologia para gestionar el riesgo.
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CAPITULO 7:
EVALUACION DE
IMPACTOS

En el presente capitulo se realizara la evaluacion de impactos, econdémicos vy
organizacionales con la finalidad de estudiar la viabilidad del proyecto el cual se realiza en

el area de Recursos Humanos de Claro Chile S.A.
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7.1. Evaluacion del proyecto

Para realizar la evaluacion de impactos que traeria consigo el proyecto se presentan dos
enfoques para presentar su viabilidad. Se realiza la evaluacion economica, la cual hace

referencia a la implementacion de la metodologia y del prototipo.

Hay que destacar que la evaluacion econémica no presenta un analisis respecto a los
beneficios debido a costos que se puedan generar por no tratar un riesgo, se ve destinado
netamente al costo de realizacion del proyecto tanto por parte de quien lo genera y quien

presenta el apoyo para la recopilacion de informacion.
7.1.1. Evaluacion econdmica

En relacion con los calculos que se encuentran asociados a la creacién del prototipo y la
propuesta de metodologia para la gestion del riesgo, se encuentra el trabajo realizado por el
memorista y en consideracion las horas destinadas por el Especialista de Operaciones de
Recursos Humanos, dado que es quien proporciona los requerimientos y gestiona el desarrollo

del proyecto por parte de la organizacion.

En relacion con el trabajo realizado por el memorista que se realiza mediante
teletrabajo se obtiene una remuneracion de $250.000 mensuales. Considerando que el
desarrollo del proyecto consta de cuatro etapas principales las cuales son diagndéstico y
definicion de requerimientos, disefio, pruebas e implementacion se realiz6 la evaluacién

respecto a dichas etapas expresados en dias y presentado el detalle en horas en la Tabla 12.

Los datos presentados en la Tabla 12 es considerando la mitad de la jornada laboral,
dado que se desarrollaron solicitudes por parte del area de Recursos Humanos para
actividades externas al proyecto, por lo que se trabaja en base a pago hora, siendo este un
monto de $1.388 y un aproximado de $6.500 por hora por parte del Encargado de
Operaciones RRHH en base a esto se determinan los costos por las etapas principales del

proyecto siendo un total de $579.544.
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Tabla 12: Costos del pOr un memorista
Horas Costo hora

Dias Horas Costo hora Especialista Especialista

memorista memorista memorista Operaciones Operaciones

RRHH RRHH

proyecto al ser realizado

Etapas Valor

Diagnéstico
definicion $141.780
requerimientos
Diseno

h . 25 108 $ 1.388 8 $ 6.500 | $201.904
erramienta
Pruebas 7 30 10 $106.640
Diseno proceso 8 65 6 $129.220
gestion de riesgo

Total 57 263 $ 365.044 33 $ 214.500 | $579.544

Fuente: Elaboracion propia en base a (Recursos Humanos, 2021)

Por otra parte, considerando las mismas fases ya mencionadas se realiza la evaluacion en caso
de que el proyecto sea ejecutado tanto por un analista de riesgo como un analista de
programacion para lograr obtener un punto de comparacion, igualmente se consideré que
ambos se demoraria un 40% del tiempo que requiri6 el memorista, considerando que el
analista de riesgos presenta un costo por hora de $14.100 (Indeed, 2021) y que el analista de
programacion tiene un costo de $5.865 la hora (CompuTrabajo, 2021), por lo cual en la Tabla

13 se aprecia que el costo total es de $1.818.113.

Por lo tanto, en base a lo anterior se puede apreciar que el gasto es mas del triple
realizandolo mediante especialistas, el valor hora del analista de riesgos es considerablemente
mayor, por lo cual se genera una alta diferencia entre los costos totales. El ahorro que se
genera es de $1.238.569 aproximadamente.

Tabla 13: Costos del proyecto al ser realizado por analistas
Horas
Dias Horas Especialista

especialista especidlistas Operaciones
RRHH

Etapas Valor

Diagnéstico y
definicion de , $364.400

requerimientos
Diseno 10 432 8 $914.488
herramienta
Pruebas 2,8 12 2 $83.380
Diseno _ proceso 3.2 26 2 $455.845
gestion de riesgo

Total 22,8 105,2 16 $1.818.113

Fuente: Elaboracion propia en base a (Indeed, 2021) y (CompuTrabajo, 2021)
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7.1.2. Evaluacion organizacional

Para esta evaluacion se considerd el desarrollo desde el punto de vista a nuevos roles y
funciones a cumplir por los ciertos colaboradores, destacando la funcion del encargado de
riesgos dado que es quien debe realizar el levantamiento y un seguimiento completo a la
gestion de este. Dicha actividad debe ser realizada ya sea por un colaborador ya existente en
el area de Recursos Humanos o evaluar si es necesario la contratacion de un colaborador que

presente dentro de sus funciones la gestion y tratamiento del riesgo.

Igualmente, un impacto que surgira el proyecto realizado es que se debe generar una
instancia para dar inicio con el proceso de la gestion del riesgo, por lo cual se sugiere que sea
mediante una puesta en marcha y que se encuentre guiada por un analista de gestién de
riesgos para dar inicio con la gestion del cambio, esto ultimo se aconseja que se desarrolle
mediante una capacion logrando indicar el funcionamiento de la herramienta y poder explicar
el proceso una vez se detecte un riesgo. Los costos asociados a la implementaciéon y

capacitacion se aprecian en la Tabla 14.

Tabla 14: Costo puesta en marcha y capacitacion
Puesta en marcha

Costo hora
Especialista Valor
RRHH

Tiempo en Horas Costo hora

Etapas . e AT
semanas especidlista  especialista

Implementacion 2 45 $ 14.100 $ 6.500 | $634.500
Capacitacion ] 5 ) - $70.500
Total 2 50 $ 705000 (% 292.500 | $705.000

Fuente 1: Elaboracion propia en base a (Indeed, 2021) y del area de Recursos Humanos

Finalmente se puede apreciar que los usuarios se ven afectados directamente en
algunos de los riesgos, siendo estos usuarios los colaboradores de la compafiia, por lo cual el
presentar una gestion del riesgo ayuda a prevenir tanto sanciones provocadas por multas
gubernamentales como también reclamos o denuncias realizadas por los funcionarios por una

mala gestion del riesgo. Esto ocurre cuando se presenta el riesgo y no es tratado
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correctamente, como lo seria un mal pago de salario y que dentro del periodo de tiempo

estimado no se realiz6 una regulacién respecto a dicho escenario.
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CONCLUSIONES

A través del proyecto se logra presentar una metodologia definida para la gestion de riesgos,
buscando minimizar los tiempos en la ejecucion de analisis y el tener que realizar
repetitivamente estos como era en un inicio, por lo que se generd una guia. lgualmente se
desarrolla la herramienta con la finalidad de lograr recopilar informacion respecto al riesgo
como indicadores, su clasificacion, las actividades y sistemas impactados, simplificando el
analisis de este, dado que, si el riesgo ya ha ocurrido previamente, en la herramienta se logra
determinar indicando que existen un documento respecto de como se efectud su tratamiento

en determinado momento

Para llevar a cabo el proyecto se realiza inicialmente la descripcion del lugar de
aplicacién e informacion respecto a la organizacion, posteriormente se procede con la etapa
de diagnostico en la cual se logra concluir que el método utilizado para gestionar el riesgo no
es el correcto debido que no se encontraba un proceso estandarizado y los andlisis se
generaban constantemente pese a que era un riesgo que ya se habia presentado en Recursos
Humanos, por lo que finalmente para la etapa de implementacién se propone el desarrollo de
una guia para gestion del riesgo, facilitando todo la informacion necesaria para una correcta

ejecucion de esta mediante la descripcién de cada una de las actividades de sus fases.

Ya teniendo tanto la guia como la herramienta se generd la evaluacion de impactos, en
este caso en la evaluacion econdmica se presenta que el desarrollar la herramienta y guia bajo
analistas respectivos de gestion de riesgo y programacion termina siendo un mayor gasto que
efectuarlo en conjunto a un memorista para el area de Recursos Humanos, pero bajo la
suposicion que los especialista realizaban el trabajo en el 40% del tiempo estipulado, la

diferencia que se presenta es de $1.196.049 aproximadamente.
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En relacién con los objetivos se logra concluir que fueron cumplidos en su totalidad
dando inicio con un andlisis de la situacion actual comprendiendo la problematica del area de
Recursos Humanos, en la cual se define que la metodologia no es la correcta dado que no se
encuentra estandarizada, en el siguiente objetivo se propone realizar un modelo de evaluacion
y tratamiento basado en la Norma ISO 31000, ambos se logran realizar, el modelo de
evaluacion mediante la herramienta y el tratamiento mediante la guia presentada, haciendo
énfasis que para la evaluacion se realiza bajo la Norma ISO 31000 y la guia que abarca

igualmente la herramienta se realiza en base a la gestion de problemas de ITIL.

El objetivo respecto al prototipo de visualizacion igualmente se logra desarrollar a
través de la herramienta presentando estrecha relacion con la metodologia de evaluacion del

riesgo y la evaluacion de impactos se realiz6 tanto econdmica como organizacional.

Mencionar que al a ver llevado a cabo los resultados esperados junto con los objetivos
planteados se lograra optimizar el tiempo respecto a la ejecucion de analisis continuamente y
bajar el nivel de incertidumbre de los impactos que traerd consigo el riesgo a nivel de
actividades y sistemas.

Como recomendaciones se presenta que los procesos de Recursos Humanos deben
estar documentados y definidos, debido que para un correcto despliegue de informacion
mediante la herramienta estos deben estar registrados en la base de datos, para efectos de
prueba se desarrollaron en base a los procesos de remuneraciones y tiempo libre, logrando
obtener la corroboracion de que la herramienta presentaba un correcto funcionamiento, ahora
bien una vez esta se desarrolle bajo todos el area de Recursos Humanos deben encontrarse
registrados todos los procesos. Actualmente esto no ocurre por lo cual a manera de
recomendacion se deben tener estandarizados y documentados no solo para gestionar el riesgo

sino para el correcto funcionamiento del proceso.

Otra recomendacion es generar un registro de las incidencias ocurridas respecto a los

riesgos, dado que por una parte se encuentra que el riesgo esta presente y debe ser
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solucionado y por otra parte se encuentran las incidencias que ocurrieron por no a ver
gestionado el riesgo correctamente, esto puede ser utilizado para generar un analisis respecto
al impacto real que puede generar un riesgo si no es tratado adecuadamente.
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ANEexos

Preguntas
¢Qué proceso es el que presenta un
mayor impacto para la direccién de
Recursos Humanos?

Anexos

Anexo 1: Parte | encuesta
[REN N

Los mas criticos vendrian siendo el proceso de remuneraciones, le sigue tiempo
libre y gestion de documentos.

¢Cuantos  subprocesos se  ven
afectados si se realiza un cambio en
remuneraciones?

Se ven afectados los reportes de informacion a todas las entidades previsionales
y para finanzas que es para la centralizacion contable, aparte se generar
relacionamiento de estos procesos con procesos internos de Recursos Humanos
como por ejemplo evaluaciones para cambio de cargo, evaluaciones de cambio
de remuneraciones, entre otros.

Cuando se afecta a remuneraciones al realizar un cambio se tiene una idea de
los procesos que puede afectar, pero la documentacion de estos no existe, pero
aproximadamente y sin analisis preliminar serian 3 procesos que verian
afectados directamente.

¢Cuéntas personas se ven afectadas?

Dependera del servicio, sistema y/o servicio que se estd impactando en el caso
de remuneraciones dependera del cambio, ejemplo si la regulacién dice que
cambia el horario laboral de articulo 22 solo se veran afectados los
colaboradores que estan bajo ese horario en su contrato.

¢Cuantos sistemas?

Dependera de donde se produce el cambio, en el caso de remuneraciones lo
mas probable es que se vea afectado SAP Nomina, Empleado Central,
SISFACO y SAP Sinergia.

Remuneraciones trabaja bajo dos sistemas principales que son SAP Nomina y
Empleado Central que son Claro Personas estos son de Recursos Humanos,
pero se debe considerar que no solo se veran afectados servicios que son de la
compaiiia.

¢Cuanto se demoran en detectar una
situacion aproximadamente?

Dependera del cambio que se esta implementado, aunque generalmente cuando
los cambios son legales o de instituciones gubernamentales se implementa de
manera inmediata pero una vez implementado los cambios, los impactos que
estos traen consigo en otras areas o procesos puede ser inmediato 0 con un
desface de un par de semanas.

¢Cuénto tiempo toma el solucionar
dicha situacién?

La solucion es variable y depende del proceso que se encuentre impactando,
aunque mayormente una vez sea detectado el impacto por un cambio realizado
se busca solucionarlo en el menor tiempo posible. En caso de que intervengan
en temas legales es inmediato una vez esto se detecta en maximo una semana,
pero si es interno de Recursos humanos tiende a demorase mas porque son
necesario alineamientos y definiciones tomando asi mas tiempo.

Fuente: Elaboracion propia en base a (Preve, 2014) e informacion facilitada por Claro Chile.
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Anexo 2: Parte Il encuesta

¢Como se procede a resolver los
impactos  detectados hasta el
momento?

Inicialmente distintas areas detectan requerimientos de regulaciones
gubernamentales externas al negocio o cambios en normativas internas de este,
una vez detectado se informa al area encargada de los cambios en los sistemas
y servicios para que estos implementen los cambios. Los impactos de dichos
cambios se detectan cuando los diversos procesos empiezan a operar, por lo
que una vez los usuarios del area u otras reportan incidencias transformandose
en problemas y se levantan en conjunto con el area correspondiente trabajando
de manera correctiva y no preventiva.

¢Se han efectuado mejoras para
sobrellevar los impactos? Si el caso
fuera asi, como resulto la mejora y
que fue lo que implemento la
empresa.

Si se han efectuado pero muy pocas, lo que se realiza es hacer un analisis
preliminar una vez se levantan los requerimientos detectando posibles impactos
que puedan surgir, pero como no existe un proceso establecido y escalable se
dificulta el evidenciar todos los impactos posibles al realizar un cambio o
proyecto.

¢Conocen cuéles son los riesgos que
enfrentan en Recursos Humanos?

Se tienen en conocimiento alguno de ellos, pero no se encuentran todos
levantados.

¢Se han identificado los factores
determinantes de los riesgos que se
enfrentan en Recursos Humanos?

Los factores que gatillan el riesgo si se tienen identificados dado que este
proviene de factores externos a la compafiia como cambios en normativas,
leyes o regularizaciones y de manera interna con politicas o alineamientos

¢Conocen la  probabilidad de
ocurrencia y el impacto de los riesgos
que se encuentran presentes en el
area?

Se mantiene conocimiento de algunas de las probabilidades e impactos que
conllevan los riesgos, pero no se encuentra un registro de eso solo un
conocimiento general. Un ejemplo de lo que se conoce es cambios que se
realizan de manera regular dado que estan estipulados entre ciertas fechas.

¢Existe un sistemas formal que
encauce la informacién de los riesgos?

Actualmente no existe un sistema formal, todo se realiza desde un proceso que
se adecuada segun los requerimientos que se deben implementar en un area.

¢De donde se debe recopilar la
informacion para la implementacion
de un sistema?

La informacién es proveniente de varios sectores, si son externos a la
organizacion el primer input es desde el area, segundo input es criterio experto
y finalmente d3el proveedor del servicio. Este Ultimo dado que se contrata un
servicio a SAP que administra el sistema en infraestructura. Desde el punto de
vista interno el primer levantamiento es con el &rea posteriormente con el
experto y si se ve necesario se toman definiciones con el area que cambia la
politica para pedir alternativas de soluci6n a consultora de la empresa.

¢Por qué consideran necesario el
recopilar dicha informacion?

Para asegurar el cumplimiento y disponibilidad de sistemas y servicios, dado
que al ser Recursos Humanos siendo una unidad de apoyo para la organizacion
se deben tener todos los servicios disponibles, actualizados y funcionando en el
100% del tiempo.

Fuente: elaboracion propia en base a (Preve, 2014) e informacion facilitada por Claro Chile.
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Anexos

Anexo 3: Matriz QFD

Numero de columna 1 2 3 4
W
m O
g & 2
g =
o = T
z 0 © .9
= o & +
U o E_. e
.—4“ E iy oW b=
= U g 8 g
=] = = 7
o ] [} = zn
= g ] 7 o
o = B= E = =
= o = o . . 3 = o g
5 > @ 2 Requermuento = :8 = =
_ = o - -8 g = g
5 = = o s de los -
o L £ € . = = 3 g
U = 5 g clientes B 5 o &
g 2 2 3 v | 2 & =
Z &N s ™ =¥ > m Fo
I 10% | 8 3 |Indicadores munéricos o
A 16% | 7 3 |Actualizacion sencilla o o
S 19% | 8 | 9 |Informacion oportuna . o
20 23% | 10 | 9 |Representacion grafica ) o
o 23% | 10 | 9 |Informacion clara o A4 °
Relacion maxima 0 0 0 3
SR SR e ERsieey 237 | 288 | 314 | 119
Peso relativo 25% | 30% | 33% | 12%

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion proporcionada por la empresa
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Anexo 4: Simbologia matriz QFD

Correlaciones Relaciones
Positiva + Fuerte
Negativa - Moderada
Sin relacion Débil

Fuente: (Enrique Yacuzzi, Fernando Martin)

Anexo 5: Interfaz inicio

sisternas.

de los procesos ya
ingresados.

SISTEMAS

- Registrar procesos y
- Modificar procesos y/o

sisternas ya ingresados.
-Eliminar actividad de uno

PROCESOS -

]
RIESGOS RECURSOS HUMANOS C I a ro/_

Se debe mantener la base de datos actualizada tanto de los riesgos, procesos y sistemas. Para esto se presentan las
siguientes interfaces en las cuales se pueden ingresar procesos, sistemas, riesgos y visualizacion del riesgo.

- Registrar riesgos junto a
su actividad impactada
directa.

-Eliminar riesgos
registrado.

LEVANTAMIENTO

Fuente: Elaboracion propia

- Determinar riesgo para
visualizar su impacto.

VISUALIZACION
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Anexos

Anexo 6: Interfaz Procesos - Sistemas
PROCESQS - SISTEMAS X

LEVANTAMIENTO

PROCESO/SISTEMA

ELIMINAR
ACTIVIDAD

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 7: Interfaz de modificacion actividades y sistemas registrados

MODIFICACION PROCESOS, SUBPROCESOS, SISTEMAS Y SERVICIOS X
. 1y
MODIFICAR PROCESO, SUB- Claro_
PROCESOS, SISTEMAS Y SERVICIOS
Proceso | | j
REGISTRAR
Sub Proceso | j
Actividad | j Criticidad
Sistema | j Criticidad
Actividad
directa | j
Actividad 2 »
indirecta | j J 'J

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 8: Interfaz eliminacion de actividad

ELIMINAR ACTIVIDAD DE UN PROCESO X
ELIMINAR ACTIVIDAD DE UN PROCESO 1y
REGISTRADO Claro-
Proceso I | j
Sub Proceso I j
Actividad | ]  Critcidad
Sistema I Criticidad

directa

Actividad
indirecta I

Actividad I

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 9: Codigo interfaz documentacion

Private Sub ACTIVIDAD Exit (ByVal Cancel As MSForms.ReturnBoolean)
listaactividades.Clear
Dim £ As Long
fi =2
fiz =1
Do While ThisWorkbook.Sheets("Datos™).Cells(fi2, 4) <> Empty
£i2 = £i2 + 1
Loop
Do While ThisWorkbook.Sheets("Levantamiento Procesos”).Cells(fi, 2) <> Empty
fi=f£fi+1
Loop
c=2
con = 0
If PROCESOS <> Empty And Subproceso <> Empty And ACTIVIDAD <> Empty Then
If Subprocesoci = Empty And ACTIVIDADD = Empty Then
ThisWorkbook.Sheets ("Datos").Cells(l, 1) = PROCES0S.Value
Do While c <= fi
If ThisWorkbook.Sheets("Levantamiento Procesos™).Cells(c, €).Value <> Empty Then
For x = 2 To fi2
If ThisWorkbook.Sheets("Levantamiento Procesos").Cells(c, 6) = ThisWorkbook.Sheets("Datos").Cells(x, 4) Then
con = 1
Else
End If
Next x
If con <> 1 Then
ThisWorkbook.Sheets ("Datos") .Cells (fi2, 4) = ThisWorkbook.Sheets("Levantamiento Procesos™).Cells(c, €)
fiz = fiz + 1
End If
con = 0

c=c+ 1
Loop
For i = 2 To £i2 - 1
SISTEMAl.AddItem ThisWorkbook.Sheets("Datos").Cells(i, 4)

Next i
ACTIVIDADD.Clear
Subprocesoi.Clear

Else
ACTIVIDADD.Clear
ACTIVIDADD = Empty
Subprocesoi = Empty
Subprocesoi.Clear
C2 = Empty

End If

Else

ACTIVIDADD = Empty

Subprocesoi = Empty

SISTEMAl.Clear

ACTIVIDADD.Clear

Subprocesoi.Clear

C2 = Empty

End If
End Sub

Fuente: Elaboracion propia

Aranza Francisca Gajardo Pinto

121



Anexos

Anexo 10: Codigo para la actualizacion del analisis de los riesgos parte |

Private Sub CommandButtonl Click()

Dim ultima As Integer

ultima = ThisWorkbook.Sheets("Levantamiento Riesgos”).Cells(Rows.Count, 2).End(x1Up).Row

For i = 2 To ultima
CONTADOR_ACTIVIDAD = 0
CONTADOR_SISTEMA = 0
CONANOR ACTIVIDAD. THUTRECIA 0
Dim £ As Long ' 1
Dim fil As Long 'cue
Dim fila As Long
Dim ¢, k As Long
fi=1
£=1
£i1 = 1
fila =

Do While ThisWorkbook.Sheets("Levantamiento Procesos").Cells(f, 3) <> Empty
f=f4+1

Tast

Looj

Do While ThisWorkbook.Sheets("Levantamiento Procesos").Cells(fil,
£i1 = £41 + 1

Loop

Do While ThisWorkbook.Sheets ("Riesgos”).Cells(fila, 2) <> Empty
fila = fila + 1

Loop.

c=2

3) <> Empty

m=2

h=2
ThisWorkbook. Sheets ("Riesgos”) .Cells (fila, 2) =

ThisWorkbook. Sheets ("Levantamiento Riesgos”).Cells(i, 2).Value
ThisWorkbook. Sheets ("Riesgos

) .Cells(fila, 3) = ThisWorkbook.Sheets("Levantamiento Riesgos").Cells(i, 5).Value
ThisWorkbook. Sheets ("Riesgos”) .Cells (2, 10) = ThisWorkbook.Sheets ("Levantamiento R)ezgo 6)
ThisWorkbook. Sheets ("Riesgos”) .Cells (2, 11) = ThisWorkbook.Sheets ("Levantamiento Rie
ThisWorkbook. Sheets ("Datos”) .Cells (2, 1) = ThisWorkbook.Sheets ("Levantamiento Riesgo:
Do While ¢ < f

) Cells(i, 5).vValue

1 heets ("Le: i Procesos”) .Cells(c, 4).Value = ThisWorkbook.Sheets("Datos").Cells(2, 1).Value Then
CONTADOR_ACTIVIDAD = CONTADOR_ACTIVIDAD + 1

ThisWorkbook. Sheets ("Riesg = Th +Sheets ("L Procesos”).Cells(c, 5
1 Thisorkbook. Shaots (“Levantamiento Processs”) .Cells(e, €) <> Empty Then
CONTADOR_SISTEMA = CONTADOR SISTEMA + 1
ThisWorkbook. Sheets ("Riesgos”) .Cells(fila, 5) =

ThisWorkbook.Sheets ("Levantamiento Procesos”).Cells(c, 6)

ThisWorkbook. Sheets ("Riesgos”) .Cells(fila, 6) = ThisWorkbook.Sheets("Levantamiento Procesos").Cells(c, 7)

Else

End If

fila = fila + 1

1f Th .Sheets (" Procesos”) .Cells(c, 8) <> Empty
ThisWorkbook Shee\::("DaLe: ).Cells(2, 1) = ThisWorkbook. Shﬂet:("Levantam)ento Procesos”) .Cells(c, 8).Value
ThisWorkbool ets ("Riesgos”) .Cells(fila, 3) = Thi s("Le Procesos") .Cells(c, 8).Value
ThisWorkbook. Sheets ("Riesgos”) .Cells (fila, 2) = Thi Sheels(“L Riesgos").Cells(i, 2).Value
c=1

Else
ThisWorkbook. Sheets ("Datos”) .Cells(2, 1) = Empty
End If
Else
End If
c=c+1
Loop
k=2

Do While k < fila

ThiaNazkbook:sheats{!Natont)Cals(6;)1) /= Th Mo ok Shosts (Rt ssgust)  Callaly 2) Vatus
-2

Do fhile m < £

1f ThisWorkbook.Sheets("Levantamiento Procesos").Cells(m, 4) = ThisWorkbook.Sheets("Datos").Cells(6, 1) Then
If ThisWorkbook.Sheets("Levantamiento Procesos”).Cells(m, 9) <> Empty Then

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 11: Cddigo actualizacion del analisis del riesgo parte 11

ThisWorkbook.Sheets ("Datos®*) .Cells(7, 1) = ThisWorkbook.Sheets("Levantamiento Procesos").Cells(m, 9)
h=2
Do While h < £
If ThisWorkbook.Sheets ("Levantamiento Procesos”).Cells(h, 4) = ThisWorkbook.Sheets("Datos").Cells(7, 1) Then
CONTADOR_ACTIVIDAD = CONTADOR ACTIVIDAD + 1
ThisWorkbook,Sheets ("Riesgos”).Cells(fila, 2) =
ThisWorkbook. Sheets (“Riesgos”) .Cells(fila, 3) =
ThisWorkbook.Sheets ("Riesgos") .Cells (fila, d)
If ThisWorkbook.Sheets ("Levantamiento Proceso:
CONTADOR_SISTEMA = CONTADOR_SISTEMA + 1
ThisWorkbook.Sheets ("Rieagoa”) .Cella(fila, 5) = ThisWorkbook.Sheets ("Levantamiento Procesos").Cells(h, 6)
ThisWorkbook .Sheets ("Riesgos”™) .Cells (fila, ©) = ThisWorkbook.Sheets ("Levantamiento Procesos”).Cells(h, 7)
Else
End If
fila = fila + 1
If ThisWorkbook.Sheets (*Levantamiento Proceso:
ThisWorkbook.Sheets (*Datos") .Cells(7, 1)

IhisWorkbook,Shests ("Levantaniento Riesgos”) Cells(y, 2).Value
ThisWorkbook. Sheet evantamiento Proceses").Cells(h, 4).value
Thlsworkbook.ﬁheets("l.evantanuento Procesos") .Cells(h, 5).Value
).Cells(h, 6) <> Empty Then

) .Cells(h, B) <> Empty Then
ThisWorkbook.Sheets ("Levantamiento Procesos").Cells(h, 8)

Else
ThisWorkbook.Sheets ("Datss”) .Cells(7, 1) = Empty
End If
Else
End If
-h+1
Loop
Else
End If
Else
End If
m=m+1
Lo
k=k+1
Loop

ThisWorkbook.Sheets ("Riesgos”
ThisWorkbook.Sheets (*Riesgos"”
Do While v < fila
If ThisWorkbook.Sheets("Riesgos”).Cells(v, 4) > ThisWorkbook.Sheets ("
ThisHorkbook.Sheets ("Riesgos”) .Cells(2, 8)
Else
End If
v=v+1l
l.oop

") .Cells (2, 4)

.Cells(2, 8) = ThisWorkbook.Sheets ("Riesgo:
) = ThisWorkbook.Sheets (“Riesgos”).Cells(2, 6)

.Cells (2,

iesgos”) .Cells (2, 8) Then
= ThisWorkbook.Sheets (*Riesgos”) .Cells (v, 4)

Do Hhile v < fila
If ThisWorkbook.Sheets("Riesgos").Cells (v,
ThisWorkbook.Sheets ("Riesgos”) .Cells(2,
Else
End If
v=v4+l

6) > ThisWorkbook.Sheets ("Riesgos”).Cells(2, 9) Then

9) = ThisWorkbook.Sheets ("Riesgos”).Cells(v, 6)

ThisWorkbook.Sheets ("Levantamiento Riesgos").Cells(i, 8) = CONTADOR_SISTEMA
ThisWorkbook.Sheets ("Levantamiento Riesgos").Cells(i, 9) = CONTADOR_ACTIVIDAD
= ThisWorkbook.Sheets ("Riesgos*”) .Cells(2, 8).Value * 0.6 'criticidad actividad

w = ThisWorkbook.Sheeta("Riesgos®).Cells(2, 11).Value * 0.1 'numerc de usuarios
e = ThisWorkbook.Sheets ("Riesgos”) .Cells(2, 9).Value * 0.3 'criticidad ema
r=gq+wu+e

1f r >= ThisWorkbook.Sheets("Datos").Cells(4, 13).value And r

ThisWorkbook.Sheets ("Datos") .Cells(d, 14) Then

ThisWorkbook.Sheets ("Levantamiento Riesgos").Cells(i, 10) = ThisWorkbook.Sheets({"Datos").Cells(4, 12).Value

End If
If r > ThisWorkbook.Sheets("Datos").Cells(3, 13) And r <= ThisWorkbook.Sheets("Datos”).Cells(3, 14) Then
ThisWorkbook.Sheets ("Levantamiento Riesgos”).Cells(i, 10) = ThisWorkbook.Sheets("Datos”).Cells(3, 12).Value

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 12: Interfaz riesgo
RIESGOS X

REGISTRAR RIESGO

ELIMINAR RIESGO

Fuente: Elaboracién propia

Anexo 13: Interfaz eliminacion de riesgo

ELIMINAR RIESGO

ELIMINACION DE RIESGOS 1/
DOCUMENTADOS Claro-

Proceso | |

L

Sub Proceso |

L

Actividad | j
Riesgo | j
Usuarios ‘

Impactados

Probabilidad |

.

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 14: Plantilla inicial despliegue informacion
CLASIFICACION DE RIESGO

ESTADO GENERAL DEL RIESGO

Sistema - Claisficacion

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 15: Interfaz visualizacion
VISUALIZACION X

VISUALIZAR
RIESGOS

VISUALIZAR
RIESGO
DETERMINADO

Fuente: Elaboracion propia

Anexo 16: Plantilla final despliegue informacion

ESTADO GENERAL DEL RIESGO
INICIO

CLASIFICACION DE RIESGO

Fuente: Elaboracion propia

Aranza Francisca Gajardo Pinto

124



	Portada
	Resumen
	Índice
	Capítulo 1
	Capítulo 2
	Capítulo 3
	Capítulo 4
	Capítulo 5
	Capítulo 6
	Capítulo 7
	Bibliografía
	Anexos

