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Resumen

El presente estudio aborda el desafio de implementar el marco de trabajo agil Scrum en equipos
de servicio al cliente especializados en quejas y reclamos. A pesar de la amplia aceptacion de
Scrum, su implementacion efectiva en distintos contextos es problematica debido a la falta de
orientacion especifica. Esto es particularmente evidente en la industria de Servicio al Cliente,
donde se requiere resolver problemas complejos. El objetivo principal de este trabajo de grado es
desarrollar una metodologia especifica para su implementacion en estos equipos, para asi mejorar
la experiencia del cliente y aumentar la eficiencia del servicio. Este método, denominado FIDel,
integra el ciclo DMAIC y el marco de trabajo agil Scrum, y se inspira en un caso de estudio de
Scrum INC, incorporando elementos Lean y el principio de Pareto. Como resultados preliminares
al momento de implementar la metodologia se espera mejorar la satisfaccion del cliente, la
capacidad para resolver mas solicitudes y la motivacion del equipo, al tiempo que se evitan los
"ScrumButs". Sin embargo, se subraya la necesidad de que estas metodologias sean escalables,
estructuradas y alineadas con los principios y valores del manifiesto agil. En definitiva, se espera
que este trabajo contribuya a mejorar la adopcién de Scrum en los centros de contacto, mejorando
significativamente la experiencia del cliente y reforzando la posicion de los marcos de trabajo
agiles en la industria del servicio al cliente.

Palabras clave: scrum, servicio al cliente, metodologia fidel, ciclo dmaic, marcos de

trabajo agiles.
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Abstract
This study addresses the challenge of implementing the agile Scrum framework in customer
service teams specializing in complaints and grievances. Despite the wide acceptance of Scrum,
its effective implementation in different contexts is problematic due to a lack of specific guidance.
This is particularly evident in the Customer Service industry, where complex problem solving is
required. Our main objective is to develop a specific methodology for implementation in these
teams, to improve the customer experience and increase service efficiency. This method, called
FIDel, integrates the DMAIC cycle and the agile Scrum framework, and acknowledging a Scrum
INC case study, incorporating Lean elements and the Pareto principle. Preliminary results indicate
that the FIDel methodology can improve customer satisfaction, the ability to resolve more requests
and team motivation, while avoiding ScrumButs. However, it underlines the need for these
methodologies to be scalable, structured, and aligned with the principles and values of the agile
manifesto. It is hoped that this work will contribute to the improvement of Scrum adoption in
contact centers, significantly improving the customer experience, and strengthening the position
of agile frameworks in the customer service industry.

Keywords: scrum, customer service, fidel methodology, dmaic cycle, agile frameworks.
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Glosario

Busqueda Heuristica: es una estrategia de resolucion de problemas que utiliza métodos
practicos o reglas de experiencia para producir soluciones suficientemente buenas cuando una
solucion Gptima no es practica.

Business Process Modeling and Notation (BPMN): es una representacion grafica para
especificar procesos de negocio en un diagrama de flujo de negocio.

Ciclo Deming: también conocido como PDCA (Planificar, Hacer, Comprobar, Actuar), es un
método iterativo de gestion de la calidad para el control y la mejora continua de procesos y
productos.

Ciclo DMAIC: un enfoque estructurado para la mejora de procesos que se encuentra en el
corazon de Six Sigma. Las etapas son: Definir, Medir, Analizar, Mejorar, Controlar.

Empirismo: es la teoria filosofica que sostiene que el conocimiento proviene
principalmente de la experiencia sensorial. Se basa en la observacion y la experimentacion en la
adquisicion de conocimientos.

Eventos Kaizen: son eventos de mejora continua que generalmente duran entre tres y cinco
dias y movilizan a un equipo para mejorar rapidamente un proceso especifico.

First Call Resolution: es una métrica de servicio al cliente que mide la solucion de
problemas en el primer contacto.

Flujo de Trabajo (Workflow): en el contexto de BPMN, es una serie de pasos, generalmente
representados como diagramas de flujo, que muestran como se realiza un proceso desde principio

afin.
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Gestion de Relaciones con el Cliente (CRM): es una estrategia de negocios que se centra
en satisfacer las necesidades de sus clientes. Involucra el uso de tecnologia para organizar,
automatizar y sincronizar las ventas, el marketing, el servicio al cliente, y el soporte técnico.

Heuristica: son reglas practicas desarrolladas a través de la experiencia y la comprension.
No garantizan una solucién perfecta, pero proporcionan un marco Util para tomar decisiones o
resolver problemas.

Lean Services: es una filosofia de gestion que se centra en reducir el desperdicio en la
prestacion de servicios, maximizando el valor para el cliente.

Lean Six Sigma: es una metodologia que combina los principios de Lean y Six Sigma para
eliminar desperdicios, reducir variabilidad y mejorar el rendimiento del proceso.

Product Owner en SCRUM: es la persona responsable de definir y priorizar el Backlog del
Producto, asegurando que el equipo de Scrum trabaje en cosas que maximicen el valor del
producto.

Retroalimentacion del Cliente: informacion proporcionada por los clientes sobre su
satisfaccion o insatisfaccion con un producto o servicio o sus sugerencias para mejorar el producto
0 servicio.

Retrospectiva en Scrum: es una reunion que se lleva a cabo al final de cada sprint en Scrum
para discutir lo que sali6 bien, lo que salié mal y como se puede mejorar.

Satisfaccion del Cliente: es un indicador que mide como los productos o servicios de una
empresa superan o cumplen las expectativas del cliente.

Scrum: es un marco de trabajo inicialmente utilizado en el desarrollo agil de software. Se
basa en iteraciones cortas y regulares, conocidas como sprints, cada una de las cuales produce

una version potencialmente desplegable del producto.
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Scrumbuts: son las razones por las que los equipos no pueden aprovechar al maximo
Scrum para resolver sus problemas y obtener todos los beneficios del desarrollo de productos
utilizando Scrum.

Tareas de Usuario en BPMN: son actividades que un individuo o grupo realiza como
parte de un proceso de negocio.

Teoria de Servicio al Cliente: es un conjunto de estrategias y principios que una
organizacion sigue para interactuar con sus clientes. Se centra en satisfacer las necesidades del
cliente y mejorar su experiencia general.

Valor Agregado: en el contexto de Lean Services, se refiere a cualquier accidn o proceso

gue un cliente estaria dispuesto a pagar porque mejora el producto o servicio.
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Introduccion

El siguiente trabajo tiene como objetivo presentar el disefio de la metodologia FIDel. Dicha
metodologia integra principios Lean, apalancandose en el Marco de trabajo SCRUM vy el ciclo
DMAIC para la resolucion integral de problemas complejos, los cuales se presentan a menudo en
el dia a dia de los equipos interdisciplinarios de servicio al cliente que resuelven Peticiones, Quejas
y Reclamos (PQRsS).

Se tendra en cuenta los valores y principios agiles que son esenciales en la construccion de
una metodologia efectiva junto con el ciclo DMAIC, el cual es un método de resolucion de
problemas utilizado en el &mbito de la ingenieria y la gestion de proyectos, el cual permite abordar
problemas especificos y mejorar el desempefio de los procesos.

En resumen, este trabajo demuestra como el ciclo DMAIC y SCRUM pueden integrarse en un
proyecto de mejora, proporcionando un enfoque sistematico e iterativo en la resolucion de
problemas, peticiones, quejas y reclamos. Estos aspectos son gestionados por equipos
interdisciplinarios de servicio al cliente, quienes podran organizar su flujo de trabajo de acuerdo
con los estandares de la industria, resaltando valores agiles como la comunicacion abierta, la

retroalimentacién continua y la adaptabilidad.



METODOLOGIA FIDEL 15

1. Metodologia para implementar marcos agiles en los equipos de servicio al cliente

especializados en quejas y reclamos

1.2 Planteamiento del problema

Dos décadas después de la creacion del manifiesto agil (Beck et al., 2001), los marcos de
trabajo agiles han ganado amplia aceptacidén y Scrum ha emergido como el méas popular dentro de
esta familia. Aunque el disefio original de Scrum esta dirigido a grupos pequefios de
desarrolladores de software con habilidades diversas trabajando en desarrollo de productos con un
cliente que esta activamente involucrado en el proceso de desarrollo (Sutherland, 2001), Scrum ha
sido adoptado por diferentes instituciones en una variedad de contextos debido a su aparente
simplicidad y enfoque ligero (Morgan, 2019).

Estas organizaciones al momento de implementar Scrum de forma practica no siguen al pie
de la letra lo descrito en la guia Scrum segun (Eloranta et al., 2016) y (Flores-Cerna et al., 2022;
Yepes et al., 2015) , y no es porque no lo deseen, sino debido a que la guia Scrum deja ciertos
aspectos intencionalmente abiertos para permitir flexibilidad en su ejecucién (Schwaber &
Sutherland, 2022). Esta circunstancia resulta en un vacio que puede llevar a implementaciones
incompletas y practicas no ideales, conocidas como "ScrumButs". En particular, la industria del
servicio al cliente, que actualmente esta adoptando Scrum para mejorar su funcionamiento
(Jacobson et al., 2019), esta enfrentando este desafio. Sin una metodologia especifica para la
implementacidn de Scrum en equipos gque gestionan peticiones, quejas y reclamos, pueden surgir
dificultades en el uso efectivo del marco de trabajo, lo que potencialmente disminuye la calidad

del servicio y la experiencia del cliente.
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Cabe resaltar que el 71% de las organizaciones afirman que utilizan enfoques agiles a
veces, a menudo o siempre (Project Management Institute, 2017) y que se encuentran adaptando
Scrum (Sutherland, 2014), con el propdsito de mejorar aspectos de la organizacion.

Un caso de estudio documentado por Scrum INC. (SCRUM INC, 2020) nos da luz sobre
una proto-metodologia que puede desarrollarse de forma sistematica para la implementacién del
marco en equipos de servicio al cliente que resuelvan peticiones, quejas y reclamos. Este
acercamiento metodologico tiene elementos Lean que se relacionan con el ciclo DMAIC mediante
herramientas estadisticas como el principio de Pareto, el cual se aplico a la priorizacion de los
tickets en este caso de estudio.

Los beneficios arrojados por esta implementacion exitosa de Scrum fueron una mayor
satisfaccion de los clientes, aumento en la capacidad para resolver mas peticiones y mayor
voluntad por parte del equipo de trabajo para afrontar los retos, lo cual se relaciona directamente
con la resolucion de las quejas por parte de los clientes en el primer contacto (Hu et al., 2016)

Por lo tanto, el desarrollar metodologias especificas para la implementacion de Scrum en
equipos de servicio al cliente debe poder ser un proceso escalable que tenga su inicio de una
metodologia estructurada y alineada a los principios y valores del manifiesto agil. Estas
metodologias deben tener en cuenta las necesidades y particularidades del equipo y la
organizacion, asi como las mejores practicas de Scrum para garantizar una implementacion
efectiva del marco de trabajo y una mejora significativa en la experiencia del cliente.

Consecuentemente, existe una necesidad clara y urgente de desarrollar metodologias
especificas y escalables para la implementacién de Scrum en equipos de servicio al cliente,
garantizando una interpretacion efectiva del marco de trabajo y mejorando significativamente la

experiencia del cliente. De esta forma se salvaguarda el interés que las organizaciones tienen en
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los marcos de trabajo agil, los cuales, al aplicarse al servicio, se adaptan con facilidad al enfocarse

en la colaboracion de los equipos con el cliente, sobre las negociaciones contractuales.

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo general
Crear una metodologia para implementar marcos agiles en los equipos de servicio al cliente

especializados en quejas y reclamos.

1.2.2 Objetivos especificos
Disefiar y aplicar los mecanismos de recoleccion de informacion para identificar
oportunidades de mejora de las areas de servicio al cliente en el area metropolitana de

Bucaramanga.

Identificar las oportunidades de mejora que presentan las areas de servicio al cliente en

Bucaramanga y su area metropolitana.

Desarrollar la metodologia FIDel que implemente marcos de trabajo agiles teniendo como

referencia el ciclo DMAIC, junto a una guia para su implementacion.

1.3 Justificacion
El nucleo de este trabajo radica en su impacto esperado: la presentacidn de una propuesta
metodoldgica que busca mejorar la implementacion del marco de trabajo Scrumy el ciclo DMAIC

en los equipos de servicio al cliente enfocados en peticiones, quejas y reclamos. Este enfoque doble
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permite a la organizacion aprovechar lo mejor de ambos modelos, a la vez que continda buscando
formas de mejorar la experiencia del cliente.

Este esfuerzo se enmarca en un contexto en donde las organizaciones estan explorando
coémo mejorar la experiencia del cliente en los diferentes puntos de contacto. Los marcos de trabajo
agiles, en particular Scrum, se han destacado como herramientas importantes para alcanzar este
objetivo. Este trabajo, sin embargo, enfatiza que la adopcién de Scrum no debe eclipsar la
importancia del ciclo DMAIC, un estandar de calidad (COPC Inc, 2023) y un requisito de la
industria que controla la buena experiencia del cliente.

El trabajo también destaca la importancia de adaptar los marcos agiles a la cultura de la
organizacion y sefiala la oportunidad de crear metodologias especificas para diferentes industrias.
Con este planteamiento integral, la organizacion aspira a potenciar el uso de Scrum y DMAIC,

maximizando su eficacia para mejorar la experiencia del cliente

2. Marco referencial

2.1 Marco teorico

Para la elaboracion del marco teorico, se recurrid a una amplia variedad de fuentes
académicas con el objetivo de realizar un estado del arte del tema en cuestion. Esto permitid
obtener una vision general de las investigaciones y estudios previos existentes en la materia. La
combinacion de estas fuentes permitio tener una base sélida y actualizada para la construccion del
marco tedrico.
A continuacién, se muestran los principales marcos tedricos tenidos en cuenta para la

realizacion de la metodologia.
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2.1.1 Teoria del servicio al cliente

Las teorias del servicio al cliente son un conjunto de conceptos y enfoques desarrollados
para mejorar la satisfaccion y lealtad de los clientes. Estas teorias se basan en la idea de que la
satisfaccion del cliente es un factor clave para el éxito a largo plazo de una empresa. Por lo tanto,
las teorias del servicio al cliente se enfocan en comprender cdmo lograr la satisfaccion del cliente
y como mantenerlo a lo largo del tiempo.

Hay muchos autores reconocidos en el campo de las teorias de servicio al cliente, cada uno
con un enfoque Unico y valioso. Algunos de los autores mas importantes incluyen a (Parasuraman
et al., 1988), los cuales han desarrollado teorias sobre la calidad del servicio (SERVQUAL), la
empatia, la confianzay la personalizacion en el servicio al cliente, entre otros temas. Estos autores
han identificado una serie de factores clave que contribuyen a la satisfaccion del cliente, como la
rapidez y la eficiencia del servicio, la amabilidad y la competencia del personal de atencion al
cliente, y la capacidad de la empresa para resolver los problemas del cliente de manera efectiva.

Sin embargo, una teoria que se ha destacado en particular es la teoria total del servicio al
cliente, escrita por (Barsky & Labagh, 1992). Esta teoria es un enfoque centrado en el cliente que
aboga por la excelencia en el servicio a través de la integracion de todas las areas de una
organizacion para satisfacer las necesidades y deseos de los clientes. Segun Barsky, el servicio al
cliente no es solo responsabilidad del departamento de atencidn al cliente, sino de toda la empresa,
incluyendo la direccidn, el personal de produccién, los proveedores y hasta los accionistas.

La teoria total del servicio al cliente destaca la importancia de la comunicacion efectiva, la
colaboracion y la responsabilidad compartida en la creacion de una experiencia de servicio
excepcional para el cliente. Barsky argumenta que para lograr esto, la empresa debe establecer una

cultura organizacional que valore la satisfaccion del cliente y aliente a todos los empleados a
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trabajar juntos para lograr este objetivo. Esto incluye capacitar a los empleados en el servicio al
cliente, proporcionarles las herramientas necesarias para cumplir con las expectativas de los
clientes y motivarlos a mejorar constantemente.

Adicionalmente, en el articulo cientifico titulado “Total quality model for aligning
organization strategy, improving performance, and improving customer satisfaction by using an
approach based on combination of balanced scorecard and lean six sigma”, los autores (Bazrkar
et al., 2017) resaltan la importancia del ciclo DMAIC como un enfoque estructurado y riguroso
para la mejora continua en el Banco Qavamin. La aplicacion de este ciclo permitio identificar areas
de oportunidad, implementar acciones efectivas y lograr mejoras significativas en la satisfaccion
del cliente. Estos resultados demuestran como el uso del ciclo DMAIC puede ser una herramienta

poderosa para impulsar la calidad, el desempefio y la satisfaccidn del cliente en el sector bancario.

2.1.2 El ciclo DMAIC

El ciclo DMAIC es una metodologia utilizada en Six Sigma para mejorar la calidad de los
procesos empresariales. La sigla DMAIC significa Define, Measure, Analyze, Improve y Control,
que representan los cinco pasos clave de la metodologia. Este enfoque se ha utilizado con éxito en
una amplia variedad de industrias, incluyendo servicios financieros, fabricacion y atencién médica,
para identificar y solucionar problemas de calidad y mejorar los procesos.

En el articulo "From Deming Cycle to DMAIC: How Many Steps to Quality?" sus autores
(Gershon & Rajashekharaiah, 2013) exploran la evolucion de la gestién de la calidad en las
organizaciones y se compara el ciclo DMAIC con el ciclo de Deming de 14 pasos, que se centra

en la mejora continua. El autor argumenta que ambos enfoques pueden ser complementarios y que
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las organizaciones pueden obtener beneficios valiosos al combinar los dos en su estrategia de
gestion de la calidad.

El proceso DMAIC comienza con la fase de definicion, en la que se identifica el problema
y se establecen los objetivos. La siguiente fase, medir, implica la recopilacion de datos para
establecer una base solida para la toma de decisiones. La fase de andlisis implica la identificacion
de las causas subyacentes del problema y la evaluacién de las soluciones potenciales. La fase de
mejora se centra en la implementacion y la evaluacion de las soluciones y la fase de control se
enfoca en la monitorizacion y la verificacion de que las soluciones han resuelto el problema de
manera efectiva.

El ciclo DMAIC utiliza diversas herramientas y técnicas en cada uno de sus pasos para
garantizar que los problemas sean resueltos de manera efectiva. Algunas de las herramientas
especificas incluyen:

Definir:

e Analisis de los procesos (Value Stream Mapping)

¢ Identificacion de los objetivos del proyecto

e Definicidn de los problemas y oportunidades (Estrategias Ishikawa, 5 Porqués)

Medir:

e Planificacion de la recopilacion de datos (Checklist de planificacion de muestreo)

e Recopilacién de datos (Muestreo, registros, encuestas)

e Analisis de los datos recopilados (Estadisticas basicas, graficos de control)

Analizar:

e Identificacion de las causas subyacentes (Diagrama de Ishikawa, Arboles de decision)

e Evaluacion de las soluciones (Matrices de evaluacion de soluciones)
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e Seleccidn de soluciones (Criterios de seleccion, matrices de priorizacion)

Mejorar:

e Planificacion de la implementacion de soluciones (Plan de accion)

¢ Implementacion de soluciones (Piloto, ensayo)

e Evaluacion de la efectividad de las soluciones (Pruebas A/B, analisis de resultados)

Controlar:

e Establecimiento de un plan de monitoreo (Gréaficos de control, plan de monitoreo)

e Verificacién de la efectividad de las soluciones (Estadisticas de control)

e Implantacién de cambios (Plan de accidn)

Estas son algunas de las herramientas mas comunes utilizadas en cada paso del ciclo
DMAIC. La seleccion y uso de estas herramientas depende de la naturaleza y complejidad del
problema y de la industria en la que se aplica (Uluskan, 2016).

Es esencial que las organizaciones entiendan y utilicen adecuadamente este enfoque y
herramientas para asegurar que sus procesos sean eficientes y efectivos. Aungque es una
metodologia centrada en el problema, también puede utilizarse para identificar oportunidades de
mejora continua en los procesos.

En otra investigacion titulada “Application of Lean Six Sigma to a small enterprise in the
Gauteng province: A case study”, los autores (Magodi et al., 2022) mostraron que la aplicacion de
Lean Six Sigma podria resolver los desafios de productividad y desperdicio en una pequefia o
mediana empresa (PYME) de contabilidad y consultoria fiscal en la provincia de Gauteng, con una
implicacion directa para la eficiencia operativa y la satisfaccion de los clientes. Los cambios de
mejora de procesos se aplicaron durante un periodo de tres meses, después de lo cual se reviso el

rendimiento del proceso. El caso de estudio resulté en una reduccion del 60.3% en el tiempo total
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no agregado de valor y un aumento tanto en el tiempo agregado de valor (53.85%) como en la
cantidad de tiempo de actividad (10.74%). Ademas, el tiempo de inactividad también se redujo
(47.7%).

De igual forma, en el articulo titulado “Quality Quandaries: Increasing the First Time Fix
Rate in a Customer Contact Center”, los investigadores (Zwetsloot et al., 2015), relatan como
implementaron Lean Six Sigma en un proyecto de mejora para un banco mediano, enfocandose
especificamente en su centro de atencion al cliente. EIl proposito del proyecto era incrementar la
tasa de resolucidn en el primer contacto. Para ello, se siguieron las cinco fases de la metodologia
DMAIC. Este proyecto de Lean Six Sigma tuvo varios beneficios: mejord los costos operativos
del centro de atencidn, especialmente en las llamadas vinculadas a la banca movil. Ademas,
incremento la tasa de solucion en la primera llamada (FTFR, por sus siglas en inglés) del 89.9%
al 100%, lo que se tradujo en una disminucién de costos de 225.000 euros anuales. A partir de un
analisis de los tipos de Ilamadas, se descubrid que muchas de ellas se podian prevenir con el uso
de un arbol de decisiones y una herramienta de consulta. Finalmente, se implementd un bucle de

control de proceso para garantizar la sustentabilidad de las mejoras en el rendimiento.

2.1.3 Lean Services

Lean services es una filosofia de gestion centrada en la mejora continua de los procesos de
las organizaciones de servicios (Gupta & Sharma, 2018). Esta disefiado para identificar y eliminar
el desperdicio con el fin de obtener procesos mas rapidos y eficientes que resulten en servicios de
alta calidad y una mayor productividad. Los servicios Lean se han aplicado a proveedores de
atencion médica en los Estados Unidos y al HMRC del Reino Unido (Radnor & Johnston, 2013).

La filosofia Lean Services se utiliza para mejorar la calidad de los servicios prestados por las
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organizaciones del sector Servicios (cliente externo) asi como los procesos de soporte de las
empresas industriales (cliente interno).

En la revision de literatura cientifica cuyo titulo es “Lean philosophy and its applications
in the service industry: a review of the current knowledge”, los autores (Leite & Vieira, 2015)
examinan detalladamente la creacion, los principios y la evolucion de la filosofia Lean en el sector
de servicios. Organizan y presentan los principios de esta filosofia, las empresas que la
implementan y las herramientas y practicas mas efectivas para su aplicacion. Indican que la
filosofia Lean en servicios no sigue un modelo Unico de herramientas, practicas o estandares, sino
que se adapta segun la situacion para optimizarla. A pesar de no contar con metodologias claras
para su implementacion en servicios, las practicas heredadas del Lean en manufactura pueden
generar significativos beneficios econdmicos y mejorar el desempefio de los empleados al
aplicarse en este sector.

El estudio también sefiala que la implementacién de la filosofia Lean puede enfrentar
resistencia y limitaciones, especialmente cuando los principios especificos para servicios no estan
bien definidos o documentados. La falta de literatura sobre el tema es otra barrera.

No obstante, la investigacidn concluye que la filosofia Lean ha demostrado ser valiosa en
el sector de servicios. Los casos analizados reportaron ganancias significativas, sugiriendo un

futuro prometedor para las empresas de servicios que adopten esta filosofia.

2.1.4 Heuristica
La heuristica es una técnica de toma de decisiones que se basa en la experiencia y el juicio

subjetivo, en lugar de la logica rigurosa o de la investigacion exhaustiva. Esta técnica se utiliza
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comunmente en la solucion de problemas, la evaluacion de opciones y la identificacion de
soluciones précticas y satisfactorias.

La heuristica es un proceso iterativo y no garantiza un resultado 6ptimo, pero permite a los
individuos encontrar soluciones aceptables en un periodo de tiempo razonable. Este enfoque es
adecuado para situaciones en las que la informacién es incompleta o incierta, y en las que una
solucion rigurosa y completa es imposible o demasiado costosa.

En un articulo publicado recientemente en Scrum.org titulado “Thinking By Sprinting:
What Cognitive Science Tells Us About Why Scrum Works”, el autor (Verwijs, 2023) discute
cémo nuestras habilidades cognitivas limitadas obstaculizan nuestro manejo de problemas
complejos, como el desarrollo de software. Sugiere que los enfoques basados en un analisis
completamente racional, como los métodos de cascada, son propensos a fallar debido a su
desconexion con nuestras habilidades cognitivas. Por el contrario, propone enfoques mas
empiricos, como el método de inspeccionar-adaptar, que estdn en sintonia con nuestras
capacidades cognitivas y son, por lo tanto, méas adecuados para manejar la complejidad.

El autor también analiza las limitaciones cognitivas de nuestro cerebro y como estas afectan
nuestra capacidad para hacer predicciones precisas y tomar decisiones optimas. Afirma que, en
lugar de basar nuestras decisiones en un analisis racional completo de todos los datos disponibles,
tendemos a hacer elecciones subdptimas debido a nuestras limitaciones cognitivas, lo que él
denomina racionalidad limitada. Esto explica en términos practicos por qué a menudo fallamos en
detallar el alcance de un proyecto por adelantado, considerar las consecuencias de los cambios y
estimar con precision el tiempo que llevara completar las tareas.

El autor concluye argumentando que, dado que no somos capaces de un analisis racional

completo y preciso, no deberiamos intentar analizar, predecir y planificar todo por adelantado. En
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lugar de ello, deberiamos optimizar nuestro trabajo para la aplicacion rapida de heuristicas. Es
preferible comenzar rapidamente e inspeccionar con frecuencia, en lugar de gastar tiempo valioso

en un sobreanalisis.

2.1.5 Empirismo

La filosofia del empirismo pone énfasis en la experiencia y la observacion como
fundamentos para adquirir conocimiento y tomar decisiones. Sostiene que nuestras percepciones
sensoriales son la unica fuente auténtica de conocimiento y que cualquier idea o concepto debe
someterse a prueba y verificacién mediante la experiencia.

Con sus origenes en los periodos de la lHustracion de los siglos XVI1I'y XVIII, el empirismo
ha sido defendido por destacados filésofos como John Locke, George Berkeley y David Hume.
Estos pensadores propugnaban un método basado en la observacion directa y la experimentacion
para la adquisicion de conocimiento y la solucién de problemas.

En su articulo titulado " The Three Pillars of Empiricism (Scrum)”, el autor (Hiren, 2023)
nos habla sobre los tres pilares del empirismo en Scrum. Los tres pilares son transparencia,
inspeccion y adaptacion. La transparencia significa presentar los hechos tal como estan. La
inspeccion la realiza todo el equipo Scrum y puede hacerse para el producto, procesos, aspectos
de las personas, practicas y mejoras continuas. La adaptacién se trata de la mejora continua en

funcidn de los resultados de la inspeccion.

2.1.6 Business Process Model and Notation (BPMN)
BPMN, cuyo nombre proviene de las siglas en inglés para "Business Process Model and

Notation", es una notacion grafica estandarizada utilizada para modelar procesos de negocios.
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Desarrollada y mantenida por el grupo de trabajo BPMN de la Organizacién de Estandares para la
Automatizacion de Procesos de Negocios (OMG), esta notacion facilita una representacion precisa
de los flujos de trabajo, actividades, eventos, objetos de datos e interacciones (Volzer, 2010).

Ademas de mejorar la comprension y comunicacion para todas las partes interesadas, su
uso también abre una oportunidad invaluable para detectar cuellos de botella. Este proceso de
identificacion posibilita encontrar soluciones efectivas a estos problemas, que luego pueden
implementarse de manera eficiente mediante el ciclo DMAIC.

Como estandar abierto y ampliamente aceptado, BPMN promueve una mayor
interoperabilidad y facilita la integracion de diversos sistemas y procesos en organizaciones de
cualquier tamafio o ubicacién geogréafica (Campos et al., 2019).

BPMN puede emplearse en varios procesos de servicio al cliente para representar
graficamente como se ejecutan las tareas y las interacciones entre distintos departamentos y
sistemas.

En el articulo titulado “Service Process Innovation: A Case Study of BPMN in Practice”,
los autores (Muehlen & Ho, 2008) nos hablan sobre la aplicacion BPMN en la reorganizacién de
un proceso de gestion de servicios en un concesionario de camiones en el noreste de los Estados
Unidos. Los autores se convocaron para analizar el proceso de servicio existente, sugerir mejoras
y simular el impacto financiero de los cambios propuestos. Documentaron el proceso actual y el
proceso deseado en BPMN, y utilizaron una herramienta de simulacion basada en BPMN para

cuantificar los efectos de la mejora del proceso.
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2.1.7 SCRUM

“Scrum es un marco de trabajo flexible que ayuda a personas, equipos y organizaciones a
generar valor a través de soluciones adaptativas para problemas complejos” (Schwaber &
Sutherland, 2021). El proceso se lleva a cabo a traves de un Scrum Master, un Product Owner que
ordena el trabajo en un Product Backlog, y un equipo de Scrum que convierte una seleccién del
trabajo en un Incremento de valor durante un Sprint.

El equipo de Scrum y sus interesados inspeccionan los resultados y se adaptan para el
siguiente Sprint, repitiendo el proceso. Scrum es simple, y su filosofia, teoria y estructura ayudan
a lograr objetivos y crear valor.

“El marco de trabajo es incompleto de manera intencional, solo definiendo las partes
necesarias para implementar la teoria de Scrum” (Schwaber & Sutherland, 2021). Se basa en la
inteligencia colectiva de las personas que lo usan, y “en lugar de proporcionar instrucciones
detalladas, las reglas de Scrum guian sus relaciones ¢ interacciones” (Schwaber & Sutherland,
2021)..

En Scrum, se pueden emplear diferentes procesos, técnicas y métodos, y puede involucrar
practicas existentes o hacerlas innecesarias. Ademas, hace visible la eficacia relativa de las técnicas

actuales de gestion, entorno y trabajo, permitiendo asi la realizacion de mejoras.

2.1.7.1 Teoria de SCRUM. En términos académicos, Scrum es un marco de trabajo que
se basa en el pensamiento Lean y los principios encontrados en el empirismo. EI empirismo
sostiene que el conocimiento se obtiene a través de la experiencia y la toma de decisiones basadas
en la observacion, mientras que el pensamiento Lean busca minimizar los desperdicios y enfocarse

en lo esencial.
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Scrum adopta una metodologia iterativa e incremental para mejorar la previsibilidad y
controlar el riesgo, y se basa en el trabajo colectivo de un equipo que posee todas las habilidades
y experiencia necesarias para llevar a cabo un trabajo, y que esta dispuesto a compartir y adquirir
habilidades adicionales segun sea necesario.

Ademas, Scrum incorpora cuatro eventos formales de inspeccion y adaptacion dentro de
un evento contenedor, el Sprint. Estos eventos son efectivos debido a que implementan los pilares

empiricos de transparencia, inspeccion y adaptacion en Scrum.

2.1.7.2 Principios de SCRUM. SCRUM se basa en una serie de principios que son
esenciales para su correcto funcionamiento. Estos principios son:

Transparencia: SCRUM busca mantener un alto grado de transparencia en todas las etapas
del proceso, lo que permite la inspeccion y adaptacion necesarias para garantizar una ejecucion
efectiva.

Inspeccion y Adaptacion: SCRUM requiere una inspeccién constante y una adaptacion

continua, lo que permite mejorar constantemente el proceso y obtener un mejor resultado.

2.1.7.3 Valores de SCRUM. El uso efectivo de Scrum esta basado en que los miembros
del equipo se vuelvan méas competentes en la aplicacién de los cinco valores: Compromiso, Foco,
Franqueza, Respeto y Coraje. El equipo de Scrum se compromete a lograr sus objetivos y trabajar
juntos para alcanzarlos, con un enfoque en el trabajo del Sprint para lograr el mejor progreso. La
transparencia, la inspeccion y la adaptacién son pilares clave de Scrum, y se logran cuando el

equipo y los interesados son francos en su trabajo y desafios, se respetan mutuamente y tienen el
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coraje de tomar decisiones dificiles. Los valores guian la direccion y el comportamiento del equipo

de Scrum, y su correcta aplicacion fortalece la confianza en el proceso.

2.1.7.3 SCRUM Team. SCRUM se basa en una unidad de equipo pequefia y
multifuncional llamada Scrum Team. Este equipo estd compuesto por un Scrum Master, un
Product Owner y Developers, y se autogestionan sin tener subequipos ni jerarquias.

La unidad es lo suficientemente pequefia para ser agil y lo suficientemente grande como
para completar un trabajo significativo en un Sprint, generalmente con 10 personas o menos. Si el
equipo se vuelve demasiado grande, se recomienda considerar la reorganizacion en maltiples
equipos cohesivos (Cervone, 2011).

El Scrum Team es responsable de todas las actividades relacionadas con el producto y esta
empoderado por la organizacion para gestionar su propio trabajo. Trabajar en Sprints a un ritmo
sostenible mejora el enfoque y la consistencia del equipo. Todo el Scrum Team es responsable de
crear un Incremento valioso y (til en cada Sprint.

Dentro del Scrum Team, hay tres responsabilidades especificas: los Developers son
responsables de crear el Incremento, el Product Owner es responsable de definir el valor que se
entrega y el Scrum Master es responsable de asegurar que el proceso de Scrum se siga
adecuadamente. Juntos, el Scrum Team es responsable de colaborar, verificar, mantener, operar,
experimentar, investigar y desarrollar, entre otras cosas, para lograr el Objetivo del Producto.

En resumen, el Scrum Team es una unidad agil, auténoma y multifuncional que se enfoca
en el Objetivo del Producto y se autogestiona para lograr un Incremento valioso en cada Sprint.
La responsabilidad esta distribuida entre los miembros del equipo para asegurar un trabajo efectivo

y eficiente.
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2.1.7.3.1 Developers. Los Developers son una parte esencial del Scrum Team y tienen la
responsabilidad de crear cualquier aspecto de un Incremento utilizable en cada Sprint. Sus
habilidades pueden variar segun el trabajo, pero en general, sus responsabilidades incluyen crear
un plan para el Sprint, inculcar calidad y adherirse a una Definicion de Terminado, adaptar su plan

diariamente hacia el Objetivo del Sprint y ser responsables mutuamente como profesionales.

2.1.7.3.2 Product Owner. EI Product Owner es responsable de maximizar el valor del
producto resultante del trabajo del Scrum Team. Esto se logra a través de la gestion efectiva del
Product Backlog, que incluye desarrollar y comunicar explicitamente el Objetivo del Producto,
crear y comunicar claramente los elementos del Product Backlog, ordenar los elementos del
Product Backlog y asegurarse de que sea transparente, visible y se entienda. EI Product Owner
puede realizar estas tareas o delegarlas en otros, pero sigue siendo responsable de su realizacion.
Para tener éxito, la organizacion debe respetar las decisiones del Product Owner, las cuales son
visibles en el contenido y el orden del Product Backlog y en el Incremento inspeccionable en la
Sprint Review. El Product Owner es una persona, no un comité, y puede representar las

necesidades de muchos interesados en el Product Backlog.

2.1.7.3.3 Scrum Master. EI Scrum Master es un lider que se encarga de establecer y
promover el uso de Scrum. Sirve al Scrum Team (Holtzhausen & de Klerk, 2018) y al Product
Owner al guiarlos en la autogestion, enfocarse en la creacion de Incrementos de alto valor, eliminar
obstaculos para el progreso, y asegurarse de que los eventos de Scrum se realicen de manera

positiva y productiva. Sirve a la organizacion al liderar su adopcion de Scrum, asesorar en
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implementaciones, ayudar a comprender y aplicar un enfoque empirico, y eliminar barreras entre

los interesados y los Scrum Teams, todo esto tal cual se especifica en la Guia Scrum.

2.1.7.4 Eventos de SCRUM. Los eventos en Scrum son oportunidades formales para
inspeccionar y adaptar los artefactos Scrum, y estan disefiados especificamente para fomentar la
transparencia. Cada Sprint es un contenedor para estos eventos, los cuales son fundamentales para
asegurar la regularidad y minimizar la necesidad de reuniones adicionales que no estén definidas
en el marco de trabajo Scrum. La asistencia a estos eventos es crucial para mantener la
transparenciay la adaptabilidad, ya que la falta de cumplimiento de cualquier evento puede resultar
en la pérdida de oportunidades para inspeccionar y mejorar. Para reducir la complejidad, es

recomendable que todos los eventos se lleven a cabo en el mismo tiempo y lugar.

2.1.7.4.1 El Sprint. El corazén de Scrum son los Sprints, que son eventos de duracion fija
de un mes o0 menos, que fomentan la consistencia y la previsibilidad en la entrega de productos,
asi como la inspeccion y adaptacion del progreso hacia el Objetivo del Producto al menos cada
mes calendario.

Se deben evitar cambios que pongan en peligro el Objetivo del Sprint y se debe asegurar
que la calidad no disminuya. Durante el Sprint, el Product Backlog se debe refinar y el alcance
puede aclararse y renegociarse con el Product Owner.

Las préacticas para pronosticar el progreso, como el trabajo pendiente, el trabajo completado
y los flujos acumulativos, pueden ser Gtiles. Sin embargo, en entornos complejos, solo lo que ya

ha sucedido se puede utilizar para tomar decisiones y el empirismo sigue siendo crucial. Si el



METODOLOGIA FIDEL 33

Objetivo del Sprint se vuelve invalido, el Sprint puede cancelarse y solo el Product Owner tiene la

autoridad para hacerlo.

2.1.7.4.2 Sprint Planning. EI Sprint Planning es un evento importante en el proceso de
Scrum que establece el trabajo que se realizara durante un Sprint. EI Scrum Team trabaja para
crear un plan resultante que incluye tres temas clave: ¢Por qué es valioso este Sprint?, ;Qué se
puede hacer en este Sprint?, y (Como se realizara el trabajo elegido? El Product Owner asegura
que el equipo esté preparado para discutir los elementos mas importantes del Product Backlog y
cdémo se relacionan con el objetivo del producto. Durante la Sprint Planning, el equipo define un
Obijetivo del Sprint que comunica el valor del Sprint, los Developers planifican el trabajo necesario
para completarlos los items a desarrollar en el sprint y cumplir con la Definicion de Terminado.
Los elementos del Product Backlog seleccionados, el Objetivo del Sprinty el plan para entregarlos
forman el Sprint Backlog. El Sprint Planning tiene un limite de tiempo de hasta 8 horas para un

Sprint de un mes y una duracion mas corta para Sprints mas cortos.

2.1.7.4.3 Daily Scrum. La Daily Scrum es un evento diario de 15 minutos para los
miembros del equipo Scrum, en el que se revisa el progreso hacia el objetivo del Sprint y se realiza
un ajuste del Sprint Backlog en caso de ser necesario. Se lleva a cabo a la misma hora y lugar todos
los dias habiles del Sprint. ElI objetivo es mejorar la comunicacion, identificar obstaculos,
promover decisiones rapidas y eliminar la necesidad de otras reuniones. Los miembros del equipo
pueden elegir la estructura y técnicas que deseen, siempre y cuando el enfoque sea el progreso

hacia el objetivo del Sprint y produzcan un plan viable para el dia siguiente. La Daily Scrum no es
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el unico momento en el que el equipo puede ajustar su plan, también se rednen durante el dia para

discutir detalles adicionales sobre la adaptacion o la replanificacion del trabajo del Sprint.

2.1.7.4.4 Sprint Review. El Sprint Review es un evento en el que el equipo Scrum presenta
los resultados de su trabajo a los interesados clave y se evalla el progreso hacia el objetivo del
producto. Durante la revision, el equipo y los interesados revisan lo logrado en el Sprint y discuten
cualquier cambio en el entorno. Esta sesion de trabajo permite ajustar el Product Backlog para
satisfacer nuevas oportunidades y colaborar en lo que se debe hacer a continuacién. La Sprint
Review dura hasta 4 horas para un Sprint de un mes y menos tiempo para Sprints mas cortos. Es
importante que el equipo evite limitar la revision a una presentacion y en su lugar, la convierta en

una sesion de trabajo efectiva.

2.1.7.4.5 Sprint Retrospective. El Sprint Retrospective es un evento donde el Scrum Team
reflexiona sobre el Gltimo Sprint y planea formas de mejorar la calidad y efectividad. Durante el
evento, se inspeccionan las interacciones de las personas, los procesos y las herramientas
utilizadas, y se identifican los factores que afectaron el resultado del Sprint. El equipo analiza qué
sali6 bien y qué no y busca soluciones para mejorar en el futuro. Al final, se identifican las mejoras
mas impactantes y se planifican para implementarse en el proximo Sprint. La duracion de la Sprint

Retrospective depende de la duracion del Sprint, pero en general, no debe exceder las tres horas.

2.1.7.5 Artefactos de SCRUM. Los artefactos de Scrum son elementos concretos que
representan el trabajo o el valor y que ayudan a maximizar la transparencia de la informacién clave

en el proceso de desarrollo. Los tres artefactos de Scrum son:
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2.1.7.5.1 Product Backlog. Es una lista de todos los elementos necesarios para desarrollar
un producto. Estos elementos incluyen caracteristicas, requisitos y tareas que deben ser

completadas. El objetivo del Product Backlog es el Objetivo del producto.

2.1.7.5.2 Sprint Backlog. Es una lista de tareas seleccionadas del Product Backlog que se
planean para completarse durante un Sprint. El objetivo del Sprint Backlog es el objetivo del

Sprint.

2.1.7.5.3 Incremento. Es el resultado de un Sprint, que representa una mejora del producto
que se entrega al cliente. EIl Incremento tiene como objetivo la Definicidén de Terminado.

Estos artefactos ayudan a reforzar los valores y el empirismo de Scrum para el equipo
Scrum y sus interesados, permitiendo una comunicacién clara y una retroalimentacion continua

sobre el progreso y la entrega de valor.

2.1.8 Ciclo Deming

El ciclo de Deming, también conocido como PDCA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar),
es un método iterativo para la mejora continua. Esta metodologia tiene raices en el método
cientifico, trazandose desde Galileo en 1610 hasta el pragmatismo de principios del 1900 y la
evolucion del Ciclo PDCA y el Ciclo PDSA hasta 1993, segln se resume en un articulo histérico
sobre el Ciclo PDSA de W. Edwards Deming (Moen, 2009). Las metodologias modernas de
mejora continua, como Lean y Six Sigma, adoptan este enfoque basado en datos para promover la

toma de decisiones basada en evidencia y la mejora continua, reconociendo la influencia de obras
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como "The Metaphysical Club” de Menand, "The Development of American Pragmatism™ de

Dewey, y "Mind and the World Order" de Lewis.

2.1.9 Eventos Kaizen

Un evento Kaizen, también conocido como "Kaizen Blitz" o "Kaizen Burst", es una
actividad de mejora continua de corto plazo e intensiva (Suarez-Barraza et al., 2011). Esta
actividad involucra a un equipo dedicado enfocado en un area de trabajo especifica con metas
claras, y esta disefiada para generar rapidas y significativas mejoras, fomentando una cultura de
mejora continua.

Siguiendo los principios del ciclo de Deming (PDCA), el equipo se retne durante un
periodo de tres a cinco dias. Durante este tiempo, mapean el proceso actual, identifican
oportunidades de mejora, generan ideas de mejora, implementan las mejoras y miden los
resultados. Segln el articulo “Kaizen Events: Assessing the Existing Literature and Convergence
of Practices” (Glover et al., 2014), hay practicas convergentes en la literatura que representan las
"mejores practicas” para el éxito de los eventos Kaizen. Estas incluyen: proporcionar autonomia a
los miembros del equipo, tener un problema bien definido, realizar eventos Kaizen orientados a la
accion, usar equipos interfuncionales, enfatizar el apoyo de la gerencia y la coordinacion del
equipo, fomentar actitudes positivas hacia los eventos Kaizen, recompensar y reconocer a los
miembros del equipo, comunicar externamente las actividades y cambios del evento Kaizen, e
implementar politicas y procedimientos que respalden los eventos Kaizen, como una politica de
"no despidos”. Estas practicas pueden facilitar mejoras en los procesos y operaciones de las

organizaciones a través de los eventos Kaizen (Van Aken et al., 2010).
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2.1.10 Resumen

Los marcos tedricos a los que nos referimos anteriormente comparten un enfoque centrado
en la mejora continua y la eficiencia de procesos. Estos marcos tedricos pueden proporcionar
herramientas valiosas y enfoques que ayuden en el proceso de creacion de una metodologia para
implementar SCRUM en equipos de servicio al cliente enfocados en resolver PQRs. La
metodologia propuesta toma las mejoras practicas de enfoques y marcos tedricos que buscan
proporcionar un servicio excepcional al cliente, asegurar la mejora continua, modelar
eficientemente los procesos y mantener la agilidad y adaptabilidad en un entorno de negocio en
constante cambio.

Alineacién de objetivos e integracion de procesos para la creacion de la metodologia
FIDEL: a continuacién, se muestra la alineacion de los marcos tedricos seleccionados para la
creacion de la metodologia que se propondra en este trabajo de grado, la cual recibe el nombre de
FIDEL:

Enfoque basado en el cliente: inspirandose en la teoria de servicio al cliente y la teoria total
de servicio al cliente desarrollada por Jonathan D. Barsky, asi como en el modelo SERVQUAL,
la metodologia FIDel adopta un enfoque centrado en el cliente en todos los procesos y decisiones.
Estas teorias brindan las herramientas necesarias para medir y mejorar la satisfaccion del cliente,
lo que nos permite adaptar y personalizar nuestros servicios con el objetivo de satisfacer y superar
las expectativas del cliente.

Mejora continua: el ciclo DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar, Controlar) y los
principios de Lean Services se integran en la metodologia FIDel para fomentar una cultura de

mejora continua. Estos marcos permiten a la organizacién identificar y eliminar desperdicios,
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reducir la variabilidad y mejorar el rendimiento de los procesos, todo ello con el objetivo de
garantizar la satisfaccion del cliente.

Modelado de procesos: la metodologia propone la utilizacion de Business Process Model
and Notation (BPMN) para modelar los procesos de servicio al cliente. BPMN proporciona una
notacion estandar y facil de entender que permite visualizar, comunicar y mejorar los procesos de
manera eficiente y efectiva.

Agilidad: al integrar el marco agil SCRUM en su metodologia, FIDel se mantiene
adaptable y flexible frente a los cambios del entorno empresarial. SCRUM permite a la
organizacion trabajar en iteraciones cortas y entregar valor continuamente al cliente, mientras se
adapta rapidamente a sus necesidades y retroalimentacion.

Prueba y mejora: finalmente, FIDel adopta un enfoque heuristico para la prueba y la
mejora de la metodologia de trabajo. Este enfoque permite a la organizacion experimentar,
aprender de la experiencia y hacer ajustes basados en los resultados. Ademas, este enfoque refleja
los principios filosoficos del empirismo, que defienden el conocimiento basado en la experiencia
y la observacion.

En resumen, la siguiente es una lista que muestra el enfoque principal de cada uno de los
marcos tedricos que sirven de base a la creacion de la metodologia FIDel:

e Teoria de servicio al cliente: enfoque en satisfacer las necesidades y expectativas del

cliente.

e Ciclo DMAIC: enfoque en la mejora continua a través de un proceso sistematico de

identificacion, analisis, mejora y control.

e Lean Services: enfoque en la eliminacidn de desperdicios y la optimizacion de procesos

para aumentar la eficiencia y la eficacia.
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e Heuristica: enfoque en la solucién de problemas mediante la aplicacion de técnicas y
estrategias probadas.

e Business process model and notation: enfoque en la representacion visual y la
documentacién de los procesos de negocios.

e SCRUM: enfoque en la entrega incremental y colaborativa de productos y servicios a
través de un enfoque &gil.

e Teoria total de servicio al cliente por Jonathan D. Barsky: enfoque en la creacion de
una cultura organizacional centrada en el servicio al cliente.

e Modelo SERVQUAL: enfoque en la medicién de la calidad del servicio a través de la
evaluacion de la diferencia entre las expectativas y la percepcion del cliente

e Empirismo: enfoque en la experimentacién y la observacién como base para la mejora

continua y la toma de decisiones informadas

2.2 Funcion del marco tedrico

El marco tedrico de este trabajo se basa en una variedad de teorias y enfoques: la teoria
del servicio al cliente, el ciclo DMAIC, Lean Services, Heuristica, Empirismo, Business Process
Model and Notation (BPMN), Scrum, la Teoria Total de Servicio al Cliente de Jonathan D. Barsky,
el Modelo Servqual, Eventos Kaizen y el ciclo de Deming.

La teoria del servicio al cliente se centra en comprender y satisfacer las necesidades del
cliente. Por su parte, el ciclo DMAIC proporciona una metodologia sistematica para resolver
problemas y mejorar procesos, elementos fundamentales de Lean Services. Este Ultimo es un
enfoque que busca eliminar desperdicios e ineficiencias en los servicios, aumentando asi su valor

para el cliente.
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La Heuristica utiliza la experiencia e intuicion para la identificacion y resolucion eficaz de
problemas. El ciclo de Deming, o PDCA, es un método iterativo de gestion de calidad para el
control y la mejora continua de procesos y productos. Este ciclo estd compuesto por cuatro fases:
Planificar, Hacer, Verificar y Actuar, siendo ampliamente aplicado en contextos de mejora
continua.

BPMN es una notacion grafica estandarizada para modelar procesos de negocio,
permitiendo una mejor comprension y comunicacion de estos.

Scrum es un marco de trabajo agil para el desarrollo de productos que se enfoca en la
entrega continua de valor.

Un evento Kaizen es una actividad intensiva y de corto plazo que involucra a un equipo
dedicado en la identificacion y eliminacion rapida de desperdicios o ineficiencias en un proceso
especifico. Estos eventos se llevan a cabo en un periodo determinado, generalmente de tres a cinco
dias, y siguen los principios del ciclo de Deming (PDCA) de planificar, hacer, verificar y actuar.

La Teoria Total de Servicio al Cliente de Barsky promueve una cultura de atencion al
cliente, identificando cinco areas clave: servicios, productos, personas, procesos Yy estrategia.
Finalmente, el Modelo Servqual mide la calidad percibida del servicio en comparacion con las
expectativas del cliente.

En resumen, este marco tedrico combina diversas herramientas y enfoques con el objetivo

de mejorar la satisfaccidn del cliente y el rendimiento de la organizacion.
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2.3 Estado del arte

Obijetivo general:

Elaborar un estado del arte que aporte nuevas interpretaciones frente a la implementacion
de SCRUM en equipos de servicio al cliente desde las regularidades encontradas en un rastreo
documental.

Obijetivo especifico:

Encontrar articulos cientificos y literatura de negocios que respondan a cualquiera de las
siguientes preguntas:

a) ¢Existe una metodologia para implementar SCRUM en equipos de servicio al cliente de
PQRs?

b) ¢Puede integrarse SCRUM con Lean Six Sigma?

c) ¢Usar SCRUM mejora la experiencia del cliente?

d) ¢Existen adaptaciones de SCRUM a otras disciplinas que no sean desarrollo de

software?
Planeacion: este estado del arte se construyd en tres grandes pasos: planeacion, ejecucién y
organizacion de resultados. En el primer paso se determinaron las palabras clave, las bases de datos
0 motores de bdsqueda a utilizar, disefio de la seleccion de documentos. En el segundo paso se
procedio a ejecutar las consultas con las palabras clave seleccionadas, el abstract de los resultados
fueron leidos y seleccionados por su relevancia. En el tercer paso se organizaron los resultados
que respondieron alguna de las 4 preguntas de investigacion.

Primer paso: alcance de la revision de literatura cientifica y de negocios: literatura de
Negocios: para seleccionar literatura de negocios, solo se tuvo en cuenta las recomendaciones y

sugerencias dadas por docentes y el director de tesis durante los semestres de maestria.
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Literatura Cientifica: Se identificara la informacion teorica publicada en libros, revistas
cientificas y en bases de datos de articulos cientificos, utilizando como palabras clave de busqueda
los siguientes términos y sus distintas combinaciones:

Scrum

Scrum lean six sigma

Scrum customer service

Customer complaints scrum

Customer claims scrum

Scrum implementation

Adapting scrum

Scrum tailored methodology

Service recovery
Limites adicionales:

e Temporalidad: obras creadas entre el 2010 y el 2022 a la fecha. Este periodo de 12 afios se
considera prudencial para observar las diferentes investigaciones al respecto.

e Ubicacion palabra clave: en el titulo del articulo cientifico.

e Acceso a resultados: solo se tendran en cuenta las bases de datos que permitan el acceso a
los resultados de la busqueda.

e Idioma, ubicacion: se consideraran dentro de esta revision las obras publicadas desde
cualquier pais, pero solo teniendo en cuenta a las escritas en idioma espafiol o inglés o las
obras traducidas a estos idiomas que provengan de otras lenguas.

e Tipo de Publicacion: Journal article o conference paper o libro comercial o académico.



METODOLOGIA FIDEL 43

e Académico: preferiblemente que sean documentos asociados a educacion en los niveles de
posgrado (maestria o doctorado) y/o enfocados en negocios y/o ciencias sociales y/o
ingeniera y/o ciencias computacionales y/o matematicas.

e Motores de blsqueda: se tendran en cuenta obras indexadas en bases de datos tales como
Academia.edu, AcademicSearch, Ebooks 7/24, EBookCentral, EBSCO, Elsevier
(Sciencedirect, Scopus), JSTOR, Springer Link, los cuales se encuentran disponibles en el
CRAI de la universidad Santo Tomas.

Segundo paso: ejecucion: se procedio a ejecutar la busqueda obteniendo en primer lugar
2°955.876 resultados. Después de aplicar los filtros y restricciones, la busqueda arrojo 125. La

siguiente tabla muestra la distribucion de estos documentos entre las bases de datos usadas.

Tabla 1. Distribucion de resultados en bases de datos

Base de datos Total Resultados Seleccion Final
Academia.edu 32661 0
Ebook central 179942 0
Ebooks 7/24 0 0
Ebsco 0 0
Elsevier-sciencedirect 540091 6
Elsevier-scopus 863873 25
Google scholar 489800 44
Jstor 319087 14
Springer link 530422 36
Grand Total 2955876 125

Tercer paso: clasificacién documental. Para este paso se procedio a leer el Abstracto en inglés
y se seleccionaron solo los que respondieran a alguna de las 4 preguntas de investigacion.

Los documentos seleccionados se listan en la seccion de referencias bibliograficas.
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2.3 Marco legal

Aunque el enfoque de este trabajo no es sobre aspectos legales especificos, se resalta la
legislacion que concierne a los deberes de las organizaciones en relacion con la atencion de
Peticiones, Quejas y Reclamos.

Constitucion Politica de Colombia (1991): establece el derecho fundamental de peticion
en su articulo 23. Cualquier persona puede presentar peticiones respetuosas a las autoridades por
motivos de interés general o particular y obtener pronta resolucion.

Ley 1755 de 2015: conocida como la "Ley Estatutaria del Derecho de Peticion”, regula el
derecho fundamental de peticion para presentar solicitudes, obtener informacion, consultar y hacer
consultas ante Autoridades y organizaciones Privadas.

Ley 1437 de 2011 (Cddigo Contencioso Administrativo): regula las relaciones entre los
particulares y las autoridades. En su articulo 13, establece procedimientos para la presentacion y

resolucion de peticiones, quejas y reclamos ante entidades publicas.

3. Método y desarrollo del trabajo

Para lograr el objetivo general “Crear una metodologia para implementar marcos agiles en
los equipos de servicio al cliente especializados en quejas y reclamos”, se desarrollaron los
objetivos especificos en secuencia, dando resultado a la siguiente estructura:
Obijetivo especifico A: disefiar y aplicar los mecanismos de recoleccion de informacién para
identificar las mejoras de las areas de servicio al cliente.

A partir de este punto se disefid un mecanismo de recoleccion de informacion primaria,
relacionada con el area de servicio al cliente en Bucaramanga y su rea metropolitana, encuestando

a conveniencia 57 personas mayores de edad y vecinos del area.
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La encuesta constd de 6 preguntas (ver apéndice b) enfocadas en servicio al cliente mas la
informacion de los datos personales. Las preguntas fueron las siguientes:

1) ¢Qué aspecto debe mejorar del servicio de atencion al cliente, prestado por las empresas

en Bucaramanga, para ser mejor? (Opcion multiple)

2) ¢Cuantas veces tuvo que contactarse con servicio al cliente para resolver su problema

o0 inquietud? (Opcién multiple)

3) ¢El representante del servicio de atencion al cliente hizo preguntas para entender mejor

el problema? (Opcion multiple)

4) (El representante de servicio al cliente le proporcioné informacion util y precisa para

resolver el problema? (Opcién mdltiple)

5) ¢Cual canal de atencion le resulta facil y comodo para ponerse en contacto con el

equipo de atencion al cliente? (Opcion maltiple)

6) Escriba el nombre de la empresa que la ha prestado el mejor servicio al cliente en

Bucaramanga (Opcion libre)

El medio de distribucién de la encuesta fueron redes sociales, plataformas de chat y
anuncios pagos. La modalidad de seleccion de la muestra estadistica fue el muestreo por
conveniencia ya que esta modalidad permite al investigador seleccionar a los sujetos a los que se
tiene mayor facilidad de acceso, para efectos académicos al no contarse con una muestra
estadistica representativa, debido a los recursos que serian necesarios para ello, se aclara que
los resultados obtenidos no son concluyentes, sin embargo permiten identificar algunos dolores
que tienen las personas con las areas de servicio al cliente. Més adelante se mostraran los

resultados de las preguntas mas relevantes.
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Obijetivo especifico B: identificar las oportunidades de mejora que presentan las areas de servicio
al cliente en Bucaramanga.
De acuerdo con las respuestas dadas por la muestra seleccionada, se listan las siguientes
oportunidades y observaciones:
e Elservicio de atencion al cliente en Bucaramanga necesita mejorar en habilidades sociales,
calidad y tiempo de respuesta.
e La mayoria de los clientes tuvieron que contactar al servicio de atencion al cliente mas de
3 veces para resolver su problema o inquietud.
e El representante del servicio al cliente no proporcioné informacion atil y precisa.
e El canal de atencidn telefonico es el mas facil y comodo para los clientes.

El detalle de los resultados de la encuesta son los siguientes:

Figura 1. Pregunta nimero 5

5. ;Qué aspecto debe mejorar del servicio de atencion al cliente, prestado por las empresas en Bucaramanga,
para ser mejor?

Mas detalles

@ Conocimients 6
® Habilidades Sociales 17 14
. Tiempo de Respuesta 9 12

@ Calidad 11

0
]
@ Canales de atencion ] "
@ FResolucién del problema 7 4
@ oOtas 1 2
0 |
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Figura 2. Pregunta nimero 6

6. ;Cuantas veces tuvo que contactarse con servicio al cliente para resolver su problema o inquietud?

Mas detalles i Informacion

. 1 wvez 4
® e 13
. 3 veces 17
@ Més de 3 veces 23

Figura 3. Pregunta nimero 7

7. ;El representante del servicio de atencion al cliente hizo preguntas para entender mejor el problema?

Mas detalles £} Informacion
@ s 24
® o 25

Figura 4. Pregunta nimero 8
8. :El representante de servicio al cliente le proporciond informacion Util y precisa para resclver el problema?

Mas detalles i} Informacion

@ s 26
® Mo 3
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Figura 5. Pregunta numero 9

9. ;Cual canal de atencidn le resulta facil y cédmodo para ponerse en contacto con el equipo de atencidn al

cliente?
Maz detalles

30
@ Call center 27

25
. Webk center 2
.' Chatbot (Whatsapp) 13 20
. Redes sociales 3 15
. Carreo electronico 2

10
@O :edefisica 12

5

@ Ctras 0

; - I =

Objetivo especifico C: desarrollar la metodologia Frequent Improvement Delivery (FIDel)
que implemente marcos de trabajo agiles teniendo como referencia el ciclo DMAIC, junto a una

guia para su implementacion.

3.1 Creacion de la metodologia FIDel

Antes de crear la metodologia FIDel, se llevd a cabo una integracion de diferentes marcos
tedricos con el objetivo de crear una metodologia de trabajo eficaz. Durante este proceso, se
tuvieron en cuenta dos aspectos clave: la alineacion de objetivos y la integracion de procesos.

La alineacion de objetivos se logré asegurandose de que los objetivos de cada marco
tedrico estuvieran alineados con los objetivos generales y especificos del presente trabajo. De esta

manera, se garantizd que la metodologia estuviera en linea con los resultados deseados.
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Figura 6. Metodologia FIDel

METODOLOGIA FIDel

Definir, Medir, Analizar Mejorar y Controlar

I Sprint N
Solucion

Problema 1 l —
Problema 2

Problema 3

Sprint 1 ~

Solucion al
Problema 1 -

Sprint 2

Solt
Prol

1

Sprint 3

Solucién al
Problema 3

Problema 3. -

Introduccidn: la metodologia FIDel cuenta con 6 grandes etapas, las cuales ayudaran a
implementar SCRUM, teniendo en cuenta el ciclo DMAIC, usando herramientas y conceptos de
Lean Services, Teoria del Servicio al Cliente, Heuristica y BPMn. Cada una de estas herramientas
deben utilizarse de forma ordenada segun el Sprint y la fase del ciclo DMAIC en el que se
encuentren. Se describe a continuacion cada una de las fases mediante unas recomendaciones

generales seguidas de un paso a paso.

3.2 Etapa 1: Inception
En esa fase se trabaja con el equipo para brindar una introduccion a los diferentes elementos

que componen la metodologia FIDel. Se comenzara por la introduccion a SCRUM vy luego se
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abordaréa el ciclo DMAIC con el fin de tener un entendimiento general entre los miembros del
equipo.

Los objetivos son realizar un diagndstico inicial de los problemas abordados en el area de
servicio al cliente que se enfoca en PQRs, para luego identificar y priorizar los problemas a
trabajar.

Iniciaremos con SCRUM mediante la definicion del nombre del equipo, los miembros del
equipo, los roles, el lugar donde ocurriran los eventos a su vez el tiempo de cada uno y la cadencia
de los Sprints. Por eso y antes de implementar SCRUM integrado con el ciclo DMAIC mediante
la metodologia FIDel, es importante tener en cuenta los siguientes aspectos:

1) Comprension del marco SCRUM: es fundamental que todos los miembros del equipo
comprendan los conceptos basicos de SCRUM, incluyendo los roles y responsabilidades de cada
uno.

2) Comunicacidn efectiva: la comunicacion efectiva es clave para el éxito de SCRUM, es
importante establecer canales claros de comunicacion para que el equipo pueda trabajar de manera
colaborativa y eficiente.

3) Cambios culturales: SCRUM puede requerir un cambio cultural en la forma en que se
lleva a cabo el trabajo, por lo que es importante que todos los miembros del equipo estén dispuestos
a adoptar este cambio.

4) Apoyo de la alta direccion: es necesario que la alta direccion brinde su apoyo y
compromiso para que SCRUM pueda implementarse y tener éxito.

5) Planificacion adecuada: es importante planificar cuidadosamente la implementacion de
SCRUM, incluyendo la asignacién de roles, la definicidn de objetivos y la preparacion del equipo

para el cambio. Es aqui donde cobra importante relevancia la metodologia FIDel.
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6) Seguimiento y retroalimentacidn constantes: es importante llevar a cabo un seguimiento
constante de la implementacion de SCRUM vy proporcionar retroalimentacion para mejorar
continuamente el proceso.

8) Tiempos y otros parametros: la metodologia dejara a discrecion de la organizacion los
tiempos de cada uno de los Sprints y fase de Iniciacion, esto entendiendo la complejidad de los
problemas a abordar y los recursos gque se cuenten para trabajar en la solucion. Para tener en cuenta
otros parametros de recursos, se puede consultar el apéndice c.

Se debe tener en cuenta cada una de las recomendaciones anteriores, por lo tanto ejecutar

las siguientes actividades antes de iniciar el primer Sprint es importante.

3.2.1 Entender SCRUM

Se usard como fuente de verdad la Guia Scrum.
Paso 1 Comprension del marco SCRUM:

e Leery estudiar los principios y valores de SCRUM.

e Asistir a sesiones de entrenamiento o capacitacion en SCRUM.

e Participar en discusiones y debates sobre SCRUM.

e Realizar investigaciones en linea sobre la implementacion exitosa de SCRUM en otras
empresas.
Paso 2 Comunicacion efectiva:

e Definir canales claros de comunicacion para el equipo.

e Establecer protocolos de comunicacion para reuniones y discusiones.

e Fomentar la participacion y la colaboracion de todos los miembros del equipo.

e Proporcionar retroalimentacién constante y constructiva.
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Paso 3 Cambios culturales:

Identificar y discutir los obstaculos culturales al implementar SCRUM.

Fomentar una cultura de aprendizaje y mejora continuos.

Incentivar a los miembros del equipo a adoptar cambios y a ser flexibles.

Establecer objetivos claros y definir como SCRUM ayudara a lograrlos.

Paso 4 Apoyo de la Alta Direccion:

Involucrar a la alta direccion en el proceso de implementacion de SCRUM.

Proporcionar informacién y educacion sobre los beneficios de SCRUM.

Demonstrar como SCRUM ayudara a lograr los objetivos de la organizacion.

Obtener el compromiso y el apoyo de la alta direccion para continuar el proceso de
implementacion.

Paso 5 Planificacion adecuada:

Definir los objetivos de la implementacion de SCRUM a nivel de departamento (resolver
problemas complejos en el departamento de Peticiones, Quejas y Reclamos mediante la
entrega de mecanismos de procesos nuevos o mejorados).

Identificar roles y responsabilidades para el equipo.

Product Owner

Developers

Scrum Master

Estos roles ayudaran a organizar el equipo multidisciplinario de servicio al cliente. Para

esto se recomienda involucrar a varios actores de la empresa, como finanzas, produccion, legal y

otros departamentos relevantes. Al involucrar a estos actores, se pueden aprovechar sus

habilidades y conocimientos para brindar un servicio al cliente de alta calidad. Se debe asegurar
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que se tenga al menos un representante de cada departamento relevante para el problema que se
intentard resolver.
Paso 5.1 Responsabilidades del Product Owner:

e Definir y priorizar el backlog del producto: utilizar DMAIC para identificar problemas y
oportunidades de mejora en el producto y priorizarlos en el backlog.

e Gestion de requisitos: Usar técnicas como Voices (Customer, Business, Process and
Employee) para comprender las necesidades de los stakeholders y asegurarse de que los
requisitos sean claros y alineados con los objetivos del producto.

e Analisis de datos: utilizar herramientas estadisticas como histogramas, variacion y analisis
de outliers para entender mejor el rendimiento del producto y tomar decisiones informadas.

e Mejora continua: utilizar graficos como Pareto Charts y Scatter Plots para identificar las
causas raiz de los problemas y aplicar soluciones efectivas que ayuden a refinar el Backlog.

e Comunicacién y colaboracién: Trabajar con el equipo Scrum para compartir informacion
y colaborar en la identificacidn de soluciones y mejoras.

e Toma de decisiones: utilizar herramientas como graficos y analisis estadisticos para tomar
decisiones informadas y asegurarse de que se estd progresando hacia los objetivos del
producto.

e Gestion de riesgos: Identificar y mitigar los riesgos asociados con el producto y el proceso
de mejora utilizando técnicas como diagramas de afinidad y matrices de interrelaciones.

e Presentacion de resultados: presentar los resultados y recomendaciones al equipo y a los
stakeholders de manera clara y concisa utilizando buenas técnicas de gréaficos.

Nota:
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A partir de este paso, el producto owner debe empezar a construir el Backlog con los
problemas que se identifiquen usando las técnicas estadisticas necesarias, con el fin de tener items

refinados para presentarlos en el sprint Planning.

Tabla 2. Herramientas utilizadas usualmente en las fases Definir, Medir y Analizar del ciclo
DMAIC.

Definir Medir Analizar
Project Charter Gréfico de Control Diagrama Ishikawa
Diagrama de Flujo Histograma 5 porqués
SIPOC diagram Grafico de Pareto Matriz de causa y efecto

Anadlisis de Stakeholders Grafico de Dispersion
Tree Diagram

Voz del Cliente

Mapa de flujo de valor

Paso 5.2: por otro lado, se debe continuar con la capacitacion del equipo y para eso se
deben identificar los otros elementos del marco de trabajo como se muestra a continuacion:

e Identificar eventos SCRUM vy su cadencia

El Sprint

Sprint Planning

Daily Scrum

Sprint Review

Sprint Retrospective
e Identificar los Artefactos de SCRUM:

Product Backlog

Sprint Backlog

Sprint Retrospective
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e Identificar herramientas de colaboracion
Trello
Asana
Jira
Microsoft Teams
Google Workspace
ClickUp
Paso 6 Capacitacién y entrenamiento:
e Proporcionar entrenamiento formal en SCRUM a todos los miembros del equipo.
e Proporcionar materiales de apoyo y recursos para la revision y el estudio.
e Fomentar la participacion en sesiones de préctica y discusion.
e Proporcionar oportunidades para la aplicacion practicade SCRUM en proyectos reales.
Paso 7 Seguimiento y retroalimentacion constantes:
e Llevar a cabo un seguimiento continuo del progreso de la implementacion de SCRUM.
e Proporcionar retroalimentacion regular y constructiva a todos los miembros del equipo.
e Realizar evaluaciones periodicas para identificar areas de mejora.
e Celebrar los éxitos y aprender de los errores.

e Modificar y ajustar el plan de accion segln sea necesario.

3.2.2 Entender DMAIC

Antes de utilizar el ciclo DMAIC, es importante tener en cuenta los siguientes aspectos:
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1) Identificar un problema claro y definido: el ciclo DMAIC se utiliza para resolver
problemas especificos, por lo que es importante identificar un problema claro y definido antes de
comenzar el proceso.

2) Definir el objetivo del proyecto: el objetivo del proyecto debe ser claro y medible para
asegurarse de que se puedan evaluar los resultados y determinar si se han alcanzado los objetivos.

3) ldentificar e involucrar a los stakeholders clave: es importante involucrar a los
stakeholders clave en el proceso DMAIC para asegurarse de que se tenga una comprension
compartida del problema y los objetivos del proyecto.

4) Recopilar y analizar datos: es esencial recopilar y analizar datos relevantes para
entender mejor el problema y tomar decisiones basadas en datos.

5) Asignar un equipo de proyecto: El ciclo DMAIC requiere un equipo dedicado y
comprometido para llevar a cabo el proceso de manera efectiva.

6) Establecer un plan de accion: Un plan de accion detallado y bien definido es
fundamental para garantizar el éxito del proceso DMAIC. Este plan sera ejecutado en los Sprints.

7) Monitorear y evaluar continuamente el progreso: Es importante monitorear y evaluar
continuamente el progreso del proyecto para asegurarse de que se estan alcanzando los objetivos
y para hacer ajustes si es necesario.

Estos son solo algunos de los aspectos para tener en cuenta antes de utilizar el ciclo
DMAIC. Es importante recordar que el éxito del proceso DMAIC depende de la planificacion
cuidadosa, la ejecucion rigurosa y la monitorizacion continua del progreso.

Para asegurarse de que los colaboradores entiendan los conceptos clave del ciclo DMAIC
se proponen los siguientes pasos:

Paso 8 Iniciar con una introduccion clara y concisa:
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e Proporcione una vision general de lo que es el ciclo DMAIC y por qué es importante
para el entorno empresarial.

e Establezca los objetivos de la clase y el resultado deseado para los empleados.

Paso 9 Hacer una presentacion clara y visualmente atractiva:

e Utilice gréficos, diagramas y otras visualizaciones para ayudar a ilustrar los conceptos.

e Mantenga el ritmo y la atencion de los empleados mediante la variedad en la
presentacion.

Paso 10 Proporcionar ejemplos y casos de estudio reales:

e Demuestre como se aplica el ciclo DMAIC en situaciones reales y con ejemplos
concretos en el entorno empresarial.

e Proporcione casos de estudio que ilustren los conceptos clave y cémo se aplican en la
préactica en un entorno empresarial.

Paso 11 Fomentar la participacion de los empleados:

e Haga preguntas y anime a los empleados a participar en discusiones y actividades
practicas.

e Ofrezca oportunidades para que los empleados apliquen los conceptos a situaciones
especificas en el entorno empresarial.

Paso 12 Concluir la clase con un resumen y una evaluacion:

e Proporcione un resumen claro y conciso de los conceptos clave.

e Realice una evaluacion para evaluar el aprendizaje de los empleados.

e Responde a cualquier pregunta o duda que los empleados puedan tener.

Recuerde que el objetivo principal de la clase es asegurarse de que los empleados

comprendan los conceptos clave del ciclo DMAIC y como se aplican en la practica en un entorno
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empresarial. Utilice un enfoque interactivo y participativo para ayudar a mantener la atencion y el
interés de los empleados.

Paso 13 Recomendaciones para la fase de Inception:

Una vez concluidos los pasos anteriores, se recomienda cerrar reconociendo el esfuerzo de
los colaboradores por su arduo esfuerzo y dedicacién al disponerse para comprender SCRUM y
DMAIC. La via de reconocimiento queda a discrecion de la organizacion.
Con esta solida introduccion estan listos para avanzar al paso final, el cual es determinar el Product
Backlog, usando herramientas propias del Ciclo DMAIC segun el problema o problemas a
solucionar. El responsable de esta Gltima actividad es el Product Owner, quien junto con el equipo

multidisciplinario evaluaran las problemas a priorizar para su solucién.

3.3 Etapa 2: Eleccion del equipo

Paso 13.1: después de haber analizado la situacién actual del area de servicio al cliente, se
debe elegir el equipo que llevara a cabo los planes de accidn para construir la solucion a los
problemas encontrados y priorizados.

Este equipo debe conformarse por un Scrum Master, un Product Owner y Desarrolladores
de la solucion. En este contexto, los desarrolladores pueden estar conformados por miembros de
distintas areas dentro de la empresa, esto para derribar silos desde antes de iniciar el primer sprint.

Cada miembro del equipo Scrum debe tener poder de decisidn dentro de la empresa, para

que las soluciones desarrolladas puedan implementarse con el minimo de fricciones.
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3.4 Etapa 3: Sprint 1

Recomendaciones generales para el Sprint 1: el objetivo de este Sprint debe ser desarrollar
la solucion al problema identificado y priorizado.

En este primer Sprint se debe iniciar eligiendo el problema a solucionar, ya refinado de
antemano en la fase Inception. Aplicar estas fases seran responsabilidad del Product Owner, quien
sera el encargado de ejecutar el ciclo DMAIC, el cual se vera reflejado en la eleccion de los items
del Backlog y su refinamiento, ademas de los incrementos presentados en el Sprint Review, lo cual
es crucial para el éxito del Sprint.

Una vez presentados los items refinados del producto Backlog el equipo scrum identificara
los items a trabajar durante el sprint, teniendo en cuenta el objetivo de este. Estos items pueden
presentarse como historias de usuario o un problema especifico que desean abordar.

El product owner debe otorgar informacion sobre la magnitud del problema, el cual habra
analizado los factores causales mediante herramientas estadisticas. Esta informacion se utilizara
para desarrollar mas items que pueden incorporarse en el Product Backlog con el fin de empezar
el refinamiento y eleccion de items que se puedan completar durante el Sprint.

Se recomienda al producto owner elegir las herramientas que puedan brindar informacion
para cumplir el objetivo de este sprint.

Paso 14: el Product Owner designado habiendo refinado los items a presentar durante el
sprint planning, debe asegurarse de que cada uno de los problemas identificados durante la fase
tengan los atributos propuestos en la guia Scrum 2017, los cuales son: descripcidn, orden, estimado
y valor. El Product Owner es el responsable de refinar cada uno de estos items en piezas de trabajo

pequefas y definidas para que luego puedan ser evaluadas por el equipo.
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Paso 15 Sprint Planning: una vez refinados los items del Backlog se procede a iniciar el

evento Sprint Planning. La siguiente es una lista de actividades para tener en cuenta durante la

realizacién de este evento:

e Preparar los elementos mas importantes del Product Backlog para discutirlos durante el

Sprint Planning.

Discutir con el equipo los valores mas importantes del Sprint y su relacion con el objetivo
del producto.

Definir un Objetivo del Sprint que comunique el valor del Sprint.

Seleccionar elementos del Product Backlog para trabajarse en el Sprint.

Planificar el trabajo necesario para completar los elementos seleccionados y cumplir con
la Definicion de Terminado.

Formar el Sprint Backlog a partir de los elementos seleccionados, el Objetivo del Sprint y
el plan para entregarlos.

Mantener un limite de tiempo para el Sprint Planning de hasta 8 horas para un Sprint de un
mes o de una duracién mas corta para Sprints mas cortos.

Paso 16 Daily Scrum: este evento se ejecuta diariamente durante el sprint y estd enmarcado

en un tiempo de 15 minutos. Se deben seguir los lineamientos descritos en la guia Scrum.

Puntos para tener en cuenta:

El equipo Scrum se retne en el mismo horario y lugar todos los dias habiles del Sprint.
Cada miembro del equipo reporta su progreso hacia el objetivo del Sprint.

El equipo identifica obstaculos y discute formas de superarlos.

El equipo hace ajustes al Sprint Backlog si es necesario.

El equipo discute el plan viable para el dia siguiente.
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e El equipo se asegura de que la comunicacion sea efectiva.
e El equipo se asegura de tomar decisiones rapidas.

Paso 17 Sprint Review: realizar el Sprint Review, el cual es un evento de revision de los
resultados del trabajo del equipo Scrum ante interesados clave, donde se evalla el progreso hacia
el objetivo del producto. Durante la revision se discuten cambios en el entorno y se ajusta el
Product Backlog.

La duracion es de hasta cuatro horas para un Sprint de un mes y menos tiempo para Sprints
mas cortos. Tres aspectos clave para tener en cuenta:

e Evaluacion del progreso
e Ajuste del Product Backlog
e Sesion de trabajo efectiva.

Paso 18 Sprint Retrospective: realizar el Sprint Retrospective el cual es un evento en el
que el equipo Scrum reflexiona y mejora su proceso. Se destacan 3 aspectos clave:

e Inspeccion de las interacciones, procesos y herramientas utilizadas para identificar factores
que afectaron el resultado del Sprint.

e Andlisis de lo que sali6 bien y mal y busqueda de soluciones para mejorar.

e ldentificacién de mejoras impactantes y planificacion de su implementacion en el préximo

Sprint, con una duracién méxima de tres horas

3.5 Etapa 4: Sprint 2
El objetivo de este Sprint debe ser implementar la solucidn desarrollada durante el primer

Sprint.
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Nota: en caso de estar solucionando un problema diferente en este sprint, el equipo Scrum
debe desarrollar la solucion correspondiente y a su vez, realizar la implementacion de la solucion
creada en el sprint anterior.

Paso 19: el segundo sprint consta de los mismos pasos del primer sprint, pero algo
significativo cambia en el product Backlog y los Objetivos: para este segundo sprint se
implementan las soluciones desarrolladas durante el primer Sprint. Por otro lado, el objetivo del
sprint se centra en lo que en la “Fase Mejorar” normalmente busca:

e Implementar las soluciones viables para la(s) causa(s) raiz identificada(s)
e Seleccionar la mejor solucion o soluciones utilizando herramientas estadisticas
e Probar la solucion (Piloto)

El product Owner debe asegurarse de hacer seguimiento a la solucién implementada
durante el Sprint usando las herramientas adecuadas que se ajusten para tal fin. Esta es una lista
de herramientas normalmente usadas en la fase Mejorar:

e Diagrama de Pareto: para priorizar las soluciones basadas en la importancia relativa de
cada problema.

e Matriz de decision: para evaluar y seleccionar soluciones alternativas.

e Experimentos de control: para evaluar la efectividad de las soluciones implementadas.

e A/B Testing: para identificar la solucién 6ptima.

Los eventos a continuacion siguen las mismas recomendaciones dadas desde el paso 15 al
paso 18 de la etapa 3:

e Sprint Planning
e Daily Scrum

e Sprint Review
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e Sprint Retrospective

3.6 Etapa 5: Sprint 3

Paso 20: el objetivo de este Sprint sera: controlar los cambios realizados en el proceso,
evaluando la eficacia de la solucién para garantizar las mejoras esperadas.

Nota: en caso de estar solucionando otro problema en este sprint, el equipo Scrum debe
desarrollar la solucién correspondiente y a su vez, realizar la implementacion de la nueva
solucion encontrada en el sprint anterior y el control de las soluciones ya implementadas.

El tercer sprint consta de los mismos pasos del primer sprint, sin embargo el cambio
significativo de esta iteracion se centrard en asegurarse que la solucién 6ptima se mantenga en el
tiempo. Se usaran herramientas que ya vimos en la fase de Medir y Analizar para determinar el
comportamiento, mejorar y areas de oportunidad de la solucion implementada.

El product Owner debe asegurarse de integrar las herramientas de control seleccionadas.
Las herramientas cominmente usadas en la fase Controlar del ciclo DMAIC son:

e Tableros de control: para monitorear y visualizar los resultados de los procesos y detectar
desviaciones.

e Plan de seguimiento y monitoreo: para mantener un registro de las mejoras.

e Documentacién y registro: para mantener un registro de los cambios y mejoras
implementadas para futuras referencias.

e Herramientas de auditoria: para evaluar la implementacion de las soluciones y garantizar
que estén cumpliendo con la “Definition Of Done”.

e Anadlisis de tendencias: para identificar patrones y tendencias en los datos y tomar

decisiones informadas sobre cualquier accion necesaria.
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Los eventos a continuacion siguen las mismas recomendaciones dadas desde el paso 15 al
paso 18 de la etapa 3:
e Sprint Planning
e Daily Scrum
e Sprint Review
e Sprint Retrospective

Este sprint es la antesala al ciclo de mejoramiento continuo que emprendera la
organizacion. El siguiente sprint iniciara con las recomendaciones dadas en el primer Sprint.

Sprint N (etapa 6): desde este sprint en adelante, el ciclo de mejoramiento continuo se
repetird, dando paso al ciclo virtuoso de Scrum. Los eventos durante los siguientes Sprints seran
los mismos, comenzando por el Sprint Planning donde el equipo decide qué elementos del backlog
se abordaran en base a su prioridad y capacidad estimada. También se realizara la revision del
sprint, donde el equipo muestra el trabajo realizado y recibe retroalimentacion. Luego, en la
retrospectiva del sprint, el equipo reflexiona sobre las areas de mejora.

La priorizacion y refinacion del backlog es un proceso constante dirigido por el Product
Owner. Los elementos del backlog se ordenan segin su valor para el negocio y otros factores,
como la facilidad para abordarse.

De esta forma continuaré el ciclo que asegurara una correcta implementacion de Scrum en
equipos de servicio al cliente enfocados en peticiones, quejas y reclamos, mejorando métricas
como la resolucion en el primer contacto.

Prerrequisitos y limitantes: Si una organizacion o equipo de servicio al cliente desea

implementar Scrum mediante FIDel, se recomienda cumplir los siguientes prerrequisitos:
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e Las soluciones por desarrollar deben hacerse 1 sprint a la vez y por 1 equipo de scrum. Si
es necesario desarrollar mas de 1 solucion, debe crearse un segundo equipo para ello.

e Comprension y apoyo de la direccion: la direccion de la organizacién debe entender y
apoyar el enfoque agil y Scrum.

e Cultura colaborativa: una cultura en la que los equipos trabajen juntos de manera efectiva
y colaborativa es esencial para el éxito de Scrum.

e Equipo multidisciplinario: un equipo formado por miembros con habilidades vy
experiencias diversas.

e Andlisis estratégico del departamento de servicio al cliente: se debe tener clara la
pertinencia del departamento dentro de la organizacion y su interrelacion con otras areas
clave. Para identificar lo anterior, se pueden usar herramientas de gerencia estratégica

disponibles.

4. Resultados

La metodologia FIDel, en su sintesis Unica de marcos teéricos como SCRUM y DMAIC, ofrece
un amplio espectro de beneficios potenciales. En particular, en entornos como los centros de
contacto o los departamentos de atencion al cliente, donde la resolucion de problemas y la
satisfaccion del cliente son primordiales, FIDel podria proporcionar una solucion mas holistica en
comparacion con el uso de Scrum o DMAIC de forma independiente.

Lo anterior, teniendo en cuenta que no se ha encontrado una correlacion directa entre usar
marcos agiles y el incremento en la satisfaccion del cliente tal como lo muestra (Cartaxo et al.,

2013), al implementar Scrum mediante FIDel, se puede esperar mejorar aspectos como la
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reduccion de las horas extra en el equipo de trabajo y la entrega de resultados de forma rapida,
de acuerdo con lo expuesto en (Al-Zewairi et al., 2017) y (Mann & Maurer, 2005).

Promocion de un enfoque centrado en el cliente: En el centro de la metodologia FIDel se
encuentran las teorias de servicio al cliente, que sitlan las necesidades y la satisfaccion del cliente
en el centro de todas las operaciones. En comparacion con el uso independiente de Scrum o
DMAIC, FIDel garantiza que, junto con la mejora de la calidad del producto o servicio, se priorice
y mejore simultaneamente la experiencia global del cliente.

Fomento de una cultura de mejora continua: Al integrar los eventos Kaizen y el ciclo
Deming, FIDel fomenta una cultura de mejora continua. Este cambio cultural puede generar
beneficios sustanciales a largo plazo en entornos centrados en resolver los problemas de los
clientes. Ademas, FIDel adopta los aspectos de mejora continua tanto de DMAIC como de Scrum.
DMAIC ofrece un enfoque de mejora de procesos sistematico y basado en datos, mientras que
Scrum hace hincapié en el desarrollo iterativo y la entrega continua de valor. La integracion de
estos métodos en FIDel proporciona un proceso de mejora mas completo y sostenido en
comparacion con lo que Scrum o DMAIC podrian ofrecer de forma independiente.

Facilitacion de la agilidad del equipo en la resolucion de problemas de los clientes: Scrum
es conocido por su agilidad y capacidad para responder rapidamente a los cambios. Mediante la
incorporacion de Scrum dentro de FIDel, los equipos en entornos de servicio al cliente, tales como
centros de contacto, estan mejor equipados para adaptarse rapidamente a la nueva informacion del
cliente, los cambios en los problemas de los clientes, o los cambios en el entorno empresarial. Esta
mayor agilidad podria conducir a una resolucion mas eficaz y oportuna de los problemas de los

clientes.
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Avance de la gestion eficiente de procesos: FIDel integra el uso del Modelo y Notacion de
Procesos de Negocio (BPMN), promoviendo un modelado y comprension eficientes de los
procesos de negocio. Esto podria conducir a una gestion de procesos superior en entornos de
servicio al cliente de lo que podria lograrse con Scrum o0 DMAIC de forma independiente.

Promocion de la resolucidon eficaz de problemas: Junto con los enfoques sistematicos de
resolucion de problemas de DMAIC vy el desarrollo iterativo de Scrum, FIDel adopta enfoques
heuristicos para la identificacion y resolucién de problemas. Esto podria mejorar las capacidades
en los equipos de atencidn al cliente mas alla de lo que Scrum y DMAIC pueden proporcionar por
si solos.

Fomento de una cultura de mejora continua: Al integrar los eventos Kaizen y el ciclo
Deming, FIDel fomenta una cultura de mejora continua. Este cambio cultural puede generar
beneficios sustanciales a largo plazo en entornos centrados en resolver los problemas de los
clientes.

Al implementar la metodologia FIDel, se asegura la mejora de diversas métricas
relacionadas con la satisfaccion del cliente, debido a que el objetivo de la metodologia es facilitar
la implementacion de Scrum y su integracién con el ciclo DMAIC en equipos de servicio al cliente
que resuelven Peticiones, Quejas y Reclamos. Algunas de estas métricas podrian ser:

e Satisfaccion del cliente: Medida por encuestas de satisfaccion, el NPS (Net Promoter
Score), el CSAT (Customer Satisfaction Score) o similares, esta métrica puede mejorar a
medida que se implementa un enfoque mas centrado en el cliente.

e Tiempo de resolucion: Esta métrica rastrea el tiempo que lleva resolver los problemas o
consultas de los clientes. El ciclo DMAIC y los principios de Lean incorporados en FIDel

pueden ayudar a reducir este tiempo.
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Calidad del servicio: Puede medirse por el nimero de errores o problemas reportados por
los clientes. FIDel, con su énfasis en la mejora continua y el control de calidad, puede
ayudar a mejorar esta métrica.

Resolucion en el Primer Contacto (FCR): Esta métrica rastrea la capacidad de resolver las
consultas de los clientes en el primer contacto, sin necesidad de seguimiento. Mejorar el
FCR puede reducir los costos de soporte y aumentar la satisfaccion del cliente. El enfoque
de FIDel en entender completamente las necesidades del cliente y resolver los problemas
de manera eficiente puede conducir a mejoras en el FCR.

Eficiencia del proceso: Esto puede medirse a través de diversas métricas, como el tiempo
de ciclo, la productividad del equipo o la utilizacion de recursos. FIDel, con su enfoque en
Lean y BPMN, puede ayudar a mejorar la eficiencia.

En conclusion, aunque Scrum y DMAIC poseen cada uno sus respectivos puntos fuertes,

laintegracion de estas y otras metodologias en FIDel ofrece un enfoque global. Este enfoque podria

conducir a una mayor satisfaccion del cliente, la mejora continua, el aumento de la agilidad en la

resolucion de problemas, la gestion eficiente de procesos, y un cambio cultural hacia la mejora

continua en entornos de servicio al cliente. Sin embargo, los resultados concretos dependerian

probablemente del contexto exacto y de la forma de aplicacion del FIDel en una organizacion

concreta.

5. Conclusiones

La articulacion de SCRUM con el ciclo DMAIC es de sencilla adopcion debido a su

enfoque en procesos y soluciones concretas y a su enfoque en el trabajo en equipo y la

retroalimentacion continua. SCRUM proporciona un marco para la planificacion y la ejecucion de
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soluciones, mientras que DMAIC proporciona un enfoque sistematico para la mejora continua de
procesos Yy soluciones. Juntos, estos enfoques brindan una vision efectiva y eficiente para abordar
problemas complejos y lograr soluciones de calidad en equipos de servicio al cliente enfocados en
gestionar peticiones, quejas y reclamos.

Por otro lado, se resalta que, sin tener presente los valores agiles en la creacion del método
propuesto, no seria posible el éxito de la metodologia FIDEL en la resolucion de problemas y
mejora de procesos en equipos de servicio al cliente que resuelven PQRs. La transparencia, el
compromiso, la colaboracion y la flexibilidad son elementos clave que permiten a los equipos
trabajar de manera eficiente y efectiva en la identificacion, desarrollo y control de soluciones.
Estos valores permiten a los equipos ser mas agiles en su enfoque y respuesta a los cambios y
desafios que surgen durante el proceso. Ademas, la integracion de las fases del ciclo DMAIC
(Definir, Medir y Analizar, Mejorar y Controlar) y su distribucion entre el Inception los
subsecuentes Sprints, permite una abordaje sistematico y estructurado a la mejora de procesos en
servicio al cliente, asegurando la continuidad y sostenibilidad de las soluciones implementadas.

En resumen, los valores agiles como base para integrar SCRUM con el ciclo DMAIC y las
herramientas Lean son esenciales para el éxito de la mejora continua de procesos. EI framework
SCRUM se integra facilmente con los principios Lean del ciclo DMAIC, y se refleja en cada parte
de la metodologia propuesta. EI enfoque en el valor para el cliente, los datos, el mejoramiento
continuo, la flexibilidad y la colaboracion son fundamentales en cada sprint, y la filosofia agil se
utiliza para abordar el problema identificado, desarrollar soluciones efectivas y asegurar que se
mantengan las mejoras implementadas.

Ademas, este trabajo podria aportar al desarrollo de nuevos marcos de trabajo y

herramientas que permitan mejorar la eficiencia y efectividad en la resolucién de problemas y
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mejora de procesos en servicio al cliente, especialmente aquellos relacionados con las Peticiones,
Quejas y Reclamos.

La metodologia FIDEL proporciona una base sélida para la implementacion de este tipo
de enfoque, y puede servir como punto de partida para futuras investigaciones y mejoras en la

gestion de procesos en servicio al cliente.

5.1 Recomendaciones finales para la implementacion y Perfeccionamiento de FIDel

Capacitacion Continua: es esencial continuar con la capacitacion del equipo en la
metodologia FIDel y en como se relaciona con SCRUM. Esto asegura que todos los miembros del
equipo estén alineados y comprendan completamente la metodologia.

Identificacion de Elementos de SCRUM: es crucial identificar y comprender los diferentes
eventos y artefactos de SCRUM para una implementacion efectiva.

Uso de Herramientas de Colaboracion: la implementacion de FIDel se beneficiara del uso
de herramientas de colaboracion que facilitan la comunicacion, la planificacion y el seguimiento
del progreso.

Feedback y Mejora Continua: al igual que con cualquier metodologia, es esencial recopilar
feedback regularmente y hacer ajustes segun sea necesario.

Apoyo de la Alta Direccion: para asegurar el éxito de la implementacion, es crucial obtener
el apoyo y el compromiso de la alta direccion.

Evaluacion Regular: una vez implementada la metodologia, es importante realizar

evaluaciones regulares para medir su eficacia y hacer ajustes segln sea necesario.
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