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1. Resumen 
Este proyecto se centra en el desarrollo de una aplicación utilizando el entorno Microsoft 

365, más específicamente Power Apps, para mejorar el rendimiento individual de los 

integrantes del equipo de soporte técnico en el departamento de TI de la empresa en la 

cual realice mis practicas practicas. En un entorno donde la tecnología cambia 

rápidamente, es esencial mantener altos estándares de servicio y responder eficazmente 

a los problemas técnicos en tiempo real. La aplicación propuesta permitirá capturar y 

analizar sistemáticamente la retroalimentación de los usuarios, utilizando esta 

información para implementar una mejora continua, siguiendo los principios de ITIL 4. 

El objetivo principal del proyecto es optimizar los procesos de soporte técnico y mejorar 

la satisfacción del cliente mediante la creación de una herramienta que facilite la gestión 

de la retroalimentación y la generación de scorecards. Estos scorecards ayudarán a los 

analistas a identificar errores comunes y a tomar decisiones informadas para mejorar el 

servicio. Al integrar esta solución con SharePoint, se asegurará una gestión eficiente de 

la documentación y un acceso fácil a los datos necesarios para la toma de decisiones 

estratégicas. 

Para optimizar este proceso, la aplicación propondrá la realización de calificaciones 

individuales a los casos resueltos por cada analista. A partir de esta evaluación, se 

generará una serie de preguntas preestablecidas dentro de la aplicación. Dependiendo 

de las respuestas proporcionadas por el revisor, la aplicación generará automáticamente 

una calificación para el analista, la cual será compartida mensualmente. Este mecanismo 

permitirá revisar y monitorear el rendimiento del analista de manera continua, facilitando 

la retroalimentación y la identificación de oportunidades de mejora en cada proceso. Con 

esta metodología, se busca no solo elevar los estándares de calidad del soporte técnico, 

sino también fomentar un ambiente de aprendizaje y desarrollo constante dentro del 

equipo. 
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2.  Abstract 
This project focuses on developing an application within the Microsoft 365 environment, 

specifically using Power Apps, to enhance the performance of the IT support team 

members during my internship. In a rapidly changing technological landscape, 

maintaining high service standards and effectively addressing technical issues in real-

time is crucial. The proposed application systematically captures and analyzes user 

feedback to implement continuous improvement, following ITIL 4 principles. 

The primary objective is to optimize support processes and improve customer satisfaction 

by creating a tool that facilitates feedback management and scorecard generation. These 

scorecards help analysts identify common errors and make informed decisions to 

enhance service quality. By integrating the solution with SharePoint, the application 

ensures efficient documentation management and easy access to data for strategic 

decision-making. This process includes individual evaluations of resolved cases, 

generating automatic ratings based on predefined questions. The ratings are shared 

monthly, enabling continuous performance monitoring and improvement, fostering a 

culture of learning and development within the team. 
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3. Introducción 
La industria de la Tecnología de la Información (TI) se ha convertido en la piedra angular 

de las operaciones empresariales modernas, sirviendo como la base crítica que sustenta 

y facilita el progreso en prácticamente todos los sectores, desde el comercio hasta la 

administración pública [1]. A medida que la tecnología avanza, la TI no solo ha 

transformado las formas en que operan las empresas, sino que también ha redefinido los 

modelos de negocio, impulsando innovaciones que han remodelado el panorama global. 

En este vasto y dinámico entorno, el soporte de TI se erige como un componente esencial, 

no solo para garantizar la eficiencia operativa, sino también para asegurar la continuidad 

ininterrumpida de las actividades empresariales, un factor vital para la supervivencia y el 

éxito en un mercado altamente competitivo. 

Sin embargo, los departamentos encargados de brindar soporte técnico enfrentan 

desafíos cada vez más complejos en un escenario tecnológico que evoluciona a un ritmo 

acelerado. La calidad del soporte de TI ha pasado a ser un indicador crítico de la 

operatividad empresarial, la satisfacción del cliente y, en última instancia, la reputación 

corporativa [2]. En un contexto donde los tiempos de respuesta rápidos, la resolución 

efectiva de problemas y la capacidad de adaptación a nuevas tecnologías son cruciales, 

las empresas deben encontrar maneras innovadoras de mejorar y optimizar sus servicios 

de soporte. 

Este proyecto se centra en la evaluación de la calidad de los servicios de soporte de TI 

mediante el uso de Power Apps, una herramienta moderna que ha demostrado ser 

altamente efectiva en la gestión de retroalimentación y en la promoción de la mejora 

continua. Power Apps permite la creación de aplicaciones personalizadas que facilitan la 

automatización de procesos y la recopilación de datos en tiempo real, lo que resulta en 

una gestión más eficiente y en la toma de decisiones estratégicas mejor informadas. Al 

integrar Power Apps en el ciclo de retroalimentación del soporte de TI, este proyecto 

busca identificar patrones de rendimiento y áreas susceptibles de optimización, con el fin 

de elevar la calidad del servicio proporcionado.  
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4. Objetivos 

4.1. Objetivo general 

Desarrollar una aplicación en Power Apps, integrada con SharePoint , Power Automate 

y Microsoft Teams, para optimizar la evaluación de desempeño en TI, reducir tiempos de 

calificación, mejorar la gestión de datos y ofrecer mejor visualización, alineado con ITIL 

4 para asegurar un servicio de calidad y mayor satisfacción del cliente. 

 

4.2. Objetivos específicos 

• Cumplir con los requisitos mínimos establecidos por el equipo calificador, el cual 

es el principal usuario de la aplicación, y atender de manera integral todas las 

solicitudes presentadas para garantizar que la herramienta responda a sus 

necesidades operativas. 

 

• Diseñar una aplicación integrada con Microsoft Teams que, centralice y optimice 

la colaboración, el flujo de trabajo y la gestión de datos dentro del proceso de 

evaluación de desempeño en TI. 

 

• Desarrollar una funcionalidad de visualización avanzada para los analistas 

calificados en la aplicación Power Apps, permitiendo a los usuarios revisar su 

desempeño y feedback. 
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4. Planteamiento del problema 

4.1. Definición del problema 

En el entorno dinámico y tecnológicamente avanzado de la industria de TI, los 

departamentos de soporte técnico se enfrentan al reto constante de mejorar la eficiencia 

en la calificación del desempeño de los analistas, quienes resuelven problemas técnicos 

críticos para la continuidad operativa de las empresas. Uno de los problemas más 

significativos es la demora en los tiempos de calificación por parte de los reviewers, lo 

que puede generar ineficiencias en el proceso de retroalimentación y, en última instancia, 

afectar la calidad del soporte ofrecido. Además, la falta de integración de los datos de 

calificaciones, preguntas y puntos en una plataforma centralizada complica la gestión y 

seguimiento de estas evaluaciones, dificultando la identificación de áreas de mejora y la 

implementación de acciones correctivas [4]. 

La ausencia de herramientas que faciliten un proceso de calificación más ágil y 

automatizado genera una brecha entre el rendimiento esperado de los analistas y la 

capacidad de los revisores para proporcionar feedback oportuno y relevante. Esta 

situación no solo afecta la eficiencia operativa del departamento de TI, sino que también 

puede impactar negativamente en la satisfacción del cliente y en la capacidad de la 

organización para responder rápidamente a las demandas del mercado [5]. El manejo 

disperso de la información y la falta de herramientas adecuadas para visualizar el 

desempeño de los analistas agravan este problema, limitando la capacidad del 

departamento para asegurar un proceso de mejora continua [6]. 

Este proyecto se enfoca en el desarrollo de una aplicación integral en Power Apps, 

diseñada para reducir los tiempos de calificación de los reviewers, centralizar la gestión 

de calificaciones, preguntas y puntos, y proporcionar a los analistas una mejor 

visualización de su desempeño. La implementación de esta solución tiene como objetivo 

mejorar la eficiencia operativa, facilitar un proceso de retroalimentación más dinámico y 

promover una cultura de mejora continua en el departamento de TI, alineando estas 

mejoras con los principios de ITIL 4 para garantizar un servicio de alta calidad [11]. 
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4.2. Justificación  

La justificación de este proyecto radica en la necesidad crítica de optimizar los procesos 

de calificación del desempeño de los analistas en el departamento de soporte técnico. 

La eficiencia en estos procesos es fundamental para asegurar que los analistas reciban 

retroalimentación oportuna, lo que es esencial para la mejora continua y la rápida 

resolución de problemas técnicos en un entorno empresarial altamente competitivo. 

Actualmente, los tiempos prolongados en la calificación, junto con la falta de una 

plataforma centralizada para gestionar y visualizar las evaluaciones, generan 

ineficiencias significativas. Estas ineficiencias no solo ralentizan el proceso de 

retroalimentación, sino que también impiden una respuesta ágil a las necesidades de 

mejora en el desempeño de los analistas, lo que puede resultar en un soporte técnico 

subóptimo y en una disminución de la satisfacción del cliente [4]. 

Este proyecto propone el desarrollo de una aplicación en Microsoft Power Apps que 

permitirá a los reviewers calificar de manera más eficiente, al tiempo que centraliza todos 

los datos relacionados con las evaluaciones en una única plataforma integrada con 

SharePoint y Microsoft Teams. Esta solución facilitará la automatización de tareas 

repetitivas, mejorará la precisión en la recopilación de datos y permitirá una mejor 

visualización del desempeño por parte de los analistas [6]. 

La implementación de esta aplicación no solo mejorará los tiempos de calificación y la 

calidad del soporte técnico, sino que también alineará los procesos de evaluación con 

los objetivos estratégicos de la organización. Esto contribuirá a una mayor satisfacción 

del cliente y a una mejora continua en los servicios de TI, lo cual es crucial para mantener 

la competitividad en el mercado digital contemporáneo [12]. 
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5. Marco Teórico 
En esta sección, revisaremos las aplicaciones seleccionadas, así como los términos y 

conceptos clave que fundamentan el proyecto. Analizaremos las tecnologías, 

herramientas y estrategias que sustentan los procesos de soporte técnico, estableciendo 

la base conceptual necesaria para entender cómo optimizamos la eficiencia operativa y 

mejoramos la calidad del servicio en un entorno TIC. 

 

5.1. Importancia de la TI en las Operaciones Empresariales 

La Tecnología de la Información (TI) es el conjunto de recursos tecnológicos utilizados 

para gestionar y procesar información en las organizaciones. La TI es esencial para las 

operaciones empresariales modernas y tiene un impacto significativo en varios sectores, 

desde el comercio hasta la administración pública [1]. La capacidad de TI para mejorar 

la eficiencia operativa y proporcionar herramientas de análisis avanzadas es crucial para 

el éxito de las empresas. 

 

5.2. Programas de que optimicen procesos internos 

Con la creciente demanda de soluciones que puedan adaptarse rápidamente a las 

necesidades cambiantes, las plataformas de desarrollo low-code y no-code han ganado 

popularidad. Estas herramientas permiten a las organizaciones crear aplicaciones 

robustas con un esfuerzo de programación mínimo, acelerando el tiempo de 

implementación y reduciendo los costos asociados.  

• ServiceNow 

ServiceNow es una plataforma que, además de su enfoque en IT Service Management 

(ITSM), ofrece capacidades para desarrollar aplicaciones empresariales personalizadas. 

ServiceNow permite automatizar flujos de trabajo, gestionar procesos complejos, y crear 

aplicaciones integradas que pueden mejorar la eficiencia operativa en distintas áreas de 

la organización. 

• Microsoft Dynamics 365 

Microsoft Dynamics 365, aunque es más conocido como un CRM y ERP, también permite 

la creación de aplicaciones personalizadas a través de su entorno low-code, que se 

integra perfectamente con otros productos de Microsoft. Dynamics 365 ofrece 
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capacidades avanzadas para automatizar procesos de negocio, gestionar datos y 

mejorar la interacción con los clientes y usuarios finales. 

 

• Google AppSheet 

Google AppSheet es una plataforma no-code que permite a los usuarios crear 

aplicaciones móviles y web sin necesidad de programar. Es especialmente útil para 

pequeñas empresas y equipos que necesitan desarrollar rápidamente aplicaciones 

sencillas para mejorar procesos específicos. AppSheet se integra con diversas fuentes 

de datos, incluyendo Google Sheets, Excel, y otras bases de datos. 

• OutSystems 

OutSystems es una plataforma de desarrollo rápido de aplicaciones (low-code) que 

permite a las organizaciones crear aplicaciones personalizadas de manera eficiente. 

Ofrece una integración robusta con sistemas existentes y permite desarrollar 

aplicaciones web y móviles con funcionalidades avanzadas, como flujos de trabajo 

automatizados, integración con bases de datos y personalización de interfaces. 

• Appian 

Appian es otra plataforma low-code que permite a las empresas diseñar, desarrollar e 

implementar aplicaciones empresariales con rapidez. Es conocida por su capacidad para 

automatizar flujos de trabajo complejos, integrarse con otros sistemas y ofrecer una 

interfaz de usuario intuitiva y personalizable. Además, Appian ofrece herramientas de 

gestión de procesos empresariales (BPM) y capacidades de inteligencia artificial. 

 

5.3. Microsoft 365 

5.3.1. PowerApps 

Entre las opciones disponibles en el mercado, elegimos Power Apps de Microsoft debido 

a su integración perfecta con el ecosistema de Microsoft 365, que ya es el núcleo de las 

comunicaciones y operaciones de la empresa. La capacidad de Power Apps para 

conectarse de manera fluida con Microsoft Teams y aprovechar Azure Active Directory 

(AD) para gestionar accesos personalizados a diferentes grupos de usuarios hace que 

esta plataforma sea la opción ideal. Aunque existen otras alternativas poderosas como 

OutSystems, Appian, y Mendix, la cohesión que Power Apps ofrece dentro del entorno 

365 y su compatibilidad con las herramientas ya utilizadas por la organización, nos 
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permite optimizar los procesos de manera eficiente y sin la necesidad de integrar 

sistemas externos adicionales.  

 

Fig. 1 – Power apps logo 

 

Microsoft PowerApps es una plataforma que permite a los usuarios crear aplicaciones 

personalizadas sin necesidad de conocimientos avanzados de programación. Esta 

herramienta facilita el desarrollo de soluciones rápidas y eficientes para diversas 

necesidades empresariales [16]. 

 

5.3.1.1. Beneficios de Usar PowerApps 

PowerApps ofrece una integración nativa con otros servicios de Microsoft como 

SharePoint, Teams y Power Automate, lo que facilita la creación de aplicaciones que 

automatizan procesos, mejoran la recopilación y análisis de datos, y proporcionan 

interfaces de usuario intuitivas y personalizadas. Gracias a esta integración, los datos 

pueden ser gestionados de manera eficiente en SharePoint, mientras que la colaboración 

en tiempo real se potencia a través de Teams. Además, Power Automate permite 

automatizar tareas repetitivas o que requieren precisión, como la actualización de 

registros y la generación de reportes, reduciendo así el riesgo de errores humanos y 

ahorrando tiempo valioso. 

 

Otro beneficio clave de PowerApps es su capacidad para permitir una rápida 

implementación y adaptabilidad a las necesidades cambiantes del negocio. Las 

aplicaciones pueden ser desarrolladas, probadas y desplegadas en un tiempo 

significativamente menor en comparación con el desarrollo de software tradicional. 

Además, PowerApps es escalable y flexible, permitiendo que las aplicaciones crezcan 

junto con el negocio y se ajusten para manejar mayores volúmenes de datos o integrar 
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nuevas funcionalidades. La gestión de acceso a través de Azure Active Directory (AD) 

asegura que los roles y permisos sean manejados de manera segura, garantizando el 

control sobre quién puede acceder y modificar la información en las aplicaciones. 

 

5.3.2. SharePoint 

 

Fig. 2 – Sharepoint logo  

 

5.3.2.1. Características de SharePoint 

SharePoint es una plataforma de colaboración y gestión de contenido desarrollada por 

Microsoft. Permite a las organizaciones almacenar, organizar y compartir información de 

manera segura. SharePoint se utiliza para crear sitios web, gestionar documentos, y 

colaborar en proyectos [9]. 

 

5.3.2.2. Integración de PowerApps con SharePoint 

La integración de PowerApps con SharePoint permite acceder y manipular datos 

almacenados, facilitando la automatización de flujos de trabajo y la gestión eficiente de 

la documentación. Esto es crucial para garantizar que los datos sean fácilmente 

accesibles y gestionables en un entorno de soporte técnico. 
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5.3.3. Microsoft Teams 

 

Fig. 3 – Teams Logo 

5.3.3.1. Funcionalidades de Microsoft Teams 

Microsoft Teams es una plataforma de comunicación y colaboración que permite a los 

equipos trabajar juntos de manera más eficiente. Teams integra chat, videoconferencias, 

almacenamiento de archivos y aplicaciones en un único entorno [16]. 

 

5.3.3.2. Integración de PowerApps con Teams 

La conexión de PowerApps con Teams permite enviar notificaciones, gestionar tareas y 

recibir retroalimentación en tiempo real, mejorando la coordinación y eficiencia del 

soporte técnico. Esta integración asegura que los usuarios puedan interactuar de manera 

efectiva y recibir actualizaciones oportunas sobre sus solicitudes. 
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5.3.4. Automatización de Flujos de Trabajo 

 

Fig. 4 – Representación de un Flow  

 

5.3.4.1. Beneficios de la Automatización 

La automatización de flujos de trabajo implica el uso de tecnología para ejecutar 

procesos de negocio sin intervención humana, aumentando la eficiencia y reduciendo 

errores. La automatización permite a los equipos de soporte técnico centrarse en tareas 

más estratégicas y complejas [9][16]. 

 

5.3.4.2. Implementación con Power Apps y Power Automate 

Power Apps, en combinación con Power Automate, permite la creación de flujos de 

trabajo automatizados que pueden integrarse con SharePoint y Teams, facilitando la 

gestión de tareas y la comunicación en tiempo real. Esto asegura que los procesos sean 

consistentes y eficientes, mejorando la calidad del servicio proporciona. 
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5.4. Mejora Continua y Retroalimentación 

 

Fig. 5 – Animación de Proceso de mejora 

 

5.4.1. Concepto de Mejora Continua 

La mejora continua es un proceso cíclico de evaluación y perfeccionamiento constante 

de los procesos y servicios. En el contexto de TI, la mejora continua es fundamental para 

adaptarse a los cambios tecnológicos y satisfacer las expectativas de los clientes [6]. 

 

5.4.2. Importancia de la Retroalimentación 

La retroalimentación de los usuarios es un componente crucial de la mejora continua, ya 

que proporciona información valiosa sobre el rendimiento del servicio y las áreas que 

requieren mejoras. Un sistema de gestión de retroalimentación bien implementado puede 

ayudar a identificar problemas recurrentes y a desarrollar soluciones proactivas. 
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5.4.2.1. Principios de ITIL 4 

El Information Technology Infrastructure Library (ITIL) es un conjunto de prácticas 

ampliamente reconocidas para la gestión de servicios de TI, centradas en alinear los 

servicios tecnológicos con las necesidades estratégicas del negocio. ITIL 4, la versión 

más reciente de este marco, enfatiza la importancia de la mejora continua y la 

retroalimentación como pilares fundamentales para la prestación efectiva de servicios de 

TI en un entorno dinámico y en constante evolución [11]. 

 

En la planificación de este proyecto, se consideraron varias opciones de marcos y 

metodologías que podrían guiar la optimización y mejora de los procesos de soporte 

técnico. Entre las alternativas evaluadas, se incluyeron: 

• Lean IT: Este enfoque adapta los principios de Lean Manufacturing a la gestión 

de servicios de TI, con un fuerte énfasis en la eliminación de desperdicios y la 

mejora de la eficiencia operativa. Lean IT es particularmente útil para identificar y 

eliminar actividades que no agregan valor, pero puede carecer de la estructura 

integral necesaria para gestionar el ciclo completo de vida de los servicios. 

• Six Sigma: Conocido por su enfoque en la reducción de la variabilidad y los 

defectos, Six Sigma es una metodología que se aplica a la mejora de procesos 

con una fuerte base en el análisis estadístico. Sin embargo, su enfoque en la 

calidad y la consistencia, aunque poderoso, puede no ser suficientemente flexible 

para adaptarse rápidamente a cambios constantes en el entorno de TI. 

• DevOps y Agile Service Management: Ambas metodologías se enfocan en la 

rapidez, la entrega continua, y la colaboración entre equipos de desarrollo y 

operaciones. Estas metodologías son altamente efectivas en entornos donde la 

agilidad y la rápida adaptación a los cambios son críticas, pero pueden no 

proporcionar la misma estructura y enfoque en la gestión de servicios que ITIL. 

 

Tras evaluar estas opciones, se decidió implementar ITIL 4 como el marco principal para 

guiar el desarrollo y la gestión de la aplicación de Scorecards. La elección de ITIL 4 se 

fundamenta en su enfoque integral hacia la mejora continua, que no solo incluye la 

optimización de procesos actuales, sino también la capacidad de estos procesos para 

evolucionar y adaptarse a las necesidades cambiantes del negocio. A diferencia de Lean 

IT o Six Sigma, ITIL 4 proporciona una estructura robusta para gestionar el ciclo de vida 
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completo de los servicios de TI, desde la estrategia hasta la operación y la mejora 

continua. 

Este enfoque es particularmente valioso en el contexto de este proyecto, donde es 

esencial mantener altos estándares de calidad y asegurar que los procesos de soporte 

técnico estén alineados con los objetivos estratégicos del negocio. Al integrar ITIL 4, la 

aplicación de Scorecards no solo optimiza los procesos existentes, sino que también 

fomenta una cultura de mejora continua, contribuyendo directamente a la satisfacción del 

cliente y al éxito global de la organización. 

5.4.3. Implementación de ITIL 4 en Soporte Técnico 

ITIL 4 introduce conceptos como el Sistema de Valor del Servicio (SVS) y el modelo de 

cuatro dimensiones, que son esenciales para la gestión efectiva de servicios de TI. La 

implementación de ITIL 4 en el soporte técnico ayuda a asegurar que los servicios 

proporcionados sean eficientes, efectivos y alineados con los objetivos estratégicos del 

negocio. 
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6. Estado del Arte 
El mejoramiento continuo y la calificación de desempeño son prácticas esenciales en la 

gestión organizacional, destinadas a mejorar la eficiencia, la calidad y la productividad 

en el ámbito empresarial. En los últimos años, el avance de la tecnología ha permitido 

desarrollar herramientas y aplicaciones que facilitan la implementación de estas prácticas 

en diferentes sectores. 

• Mejoramiento Continuo 

El concepto de mejoramiento continuo, derivado del enfoque Kaizen y la filosofía Lean, 

se ha integrado en las estrategias organizacionales para promover la eficiencia y la 

innovación constante. Según Imai, el Kaizen se centra en la mejora gradual y sistemática 

de los procesos, involucrando a todos los niveles de la organización [22]. Las 

aplicaciones tecnológicas modernas, como los sistemas de gestión de calidad (SGC) y 

las plataformas de análisis de procesos, han potenciado este enfoque, permitiendo un 

seguimiento y análisis en tiempo real de los indicadores de desempeño. 

En años recientes herramientas como Six Sigma, Lean Manufacturing, y metodologías 

ágiles han evolucionado para incluir plataformas digitales que facilitan la recopilación y 

análisis de datos, integrando inteligencia artificial y machine learning para identificar 

áreas de mejora automáticamente. Estudios recientes destacan el uso de big data y 

análisis predictivo como pilares para anticipar problemas y optimizar procesos antes de 

que ocurran fallos significativos [23]. 

• Calificación de Desempeño 

La evaluación del desempeño ha pasado de ser un proceso anual a un sistema continuo 

de retroalimentación, gracias a las nuevas tecnologías. Tradicionalmente, las 

evaluaciones se basaban en criterios estandarizados y eran conducidas por superiores 

jerárquicos. Sin embargo, Murphy y Cleveland subrayaron las limitaciones de este 

enfoque, como la subjetividad y la falta de dinamismo [24]. 

En la actualidad, las aplicaciones de evaluación de desempeño han adoptado enfoques 

más integrales y menos jerárquicos, incorporando retroalimentación en 360 grados, 

autoevaluaciones y evaluaciones entre pares. Además, las plataformas modernas 

utilizan algoritmos de inteligencia artificial para analizar comportamientos y resultados, 

proporcionando una evaluación más precisa y objetiva del desempeño individual y grupal. 

La gamificación también ha emergido como una tendencia, motivando a los empleados 

a través de recompensas y reconocimiento continuo [25]. 
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• Trabajos Similares y Avances en el Área 

El desarrollo de aplicaciones para el mejoramiento continuo y la calificación de 

desempeño ha sido abordado en diversas investigaciones. Harrington exploró la 

integración de sistemas de información para la mejora continua, destacando la 

importancia de la información oportuna y relevante en la toma de decisiones [26]. 

Estudios más recientes, como el de Bititci et al., han investigado la relación entre las 

tecnologías de la información y la gestión del rendimiento, señalando cómo las 

herramientas digitales pueden transformar los procesos tradicionales de evaluación y 

mejora continua [27]. Otro trabajo relevante es el de Ramanathan, quien analiza el 

impacto de las plataformas digitales en la gestión del rendimiento organizacional, 

sugiriendo que la combinación de técnicas de análisis de datos y modelos predictivos 

puede llevar a una optimización más efectiva del desempeño [28]. 

La integración de tecnologías emergentes como la inteligencia artificial, la automatización 

de procesos robóticos (RPA) y la computación en la nube ha ampliado significativamente 

las capacidades de las aplicaciones de mejoramiento continuo y evaluación de 

desempeño. Estos avances permiten una mayor personalización de las estrategias de 

mejora y un seguimiento más cercano del progreso individual y organizacional [29]. 
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7. Desarrollo 

El proceso de desarrollo de este proyecto se llevó a cabo en varias fases estructuradas, 

cada una con un enfoque en mejorar la aplicación existente y optimizar el proceso de 

evaluación. A continuación, se describe en detalle cada uno de los pasos realizados. 

 
Fig. 6 – Animación de Proceso de mejora 

7.1. Recopilación de Requisitos y Análisis Inicial 

El desarrollo del proyecto comenzó con la recopilación de requisitos y un análisis inicial. 

Aunque la empresa ya tenía una aplicación, el dueño de la aplicación expresó la 

necesidad de mejorarla significativamente. Se identificaron las necesidades clave del 

sistema y se establecieron mejoras necesarias mediante entrevistas, encuestas y talleres 

con usuarios y partes interesadas. 

Se documentaron los requisitos funcionales y no funcionales, y se decidió desarrollar una 

nueva aplicación desde cero para evitar las limitaciones del sistema existente y 

garantizar una implementación más eficiente de las mejoras. Este enfoque permitió 

identificar áreas problemáticas y oportunidades de mejora, estableciendo una base sólida 

para el diseño y desarrollo posterior. La participación activa de los interesados fue clave 

para asegurar que las mejoras se alinearan con las necesidades del negocio. 
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7.2. Aplicación Original: Características y Limitaciones 

La aplicación original contaba con varias funcionalidades clave que facilitaron la 

automatización de ciertos aspectos del proceso de evaluación. Estas incluían: 

• Calificación numérica automática: Permitía la asignación de puntuaciones 

basadas en criterios predefinidos, asegurando un proceso de evaluación más 

rápido y menos sujeto a errores humanos. 

• Interfaz de usuario amigable: Diseñada para facilitar la navegación y el uso, lo 

que ayudó a reducir la curva de aprendizaje para los nuevos usuarios. 

• Actualizaciones de datos en tiempo real: Proporcionaba información 

actualizada de manera instantánea, permitiendo a los usuarios tomar decisiones 

informadas sin demoras. 

• Respuestas múltiples: Ofrecía la flexibilidad de evaluar múltiples interacciones, 

lo que permitía una visión más completa del rendimiento de los analistas. 

• Sistema de búsqueda de analistas: Facilitaba la localización rápida de analistas 

dentro de la plataforma para su evaluación. 

• Calificación de 5 interacciones: Limitaba la evaluación a cinco interacciones por 

analista, lo que podía restringir una visión más amplia del rendimiento. 

• Puntos de scorecard para preguntas: Asignaba puntos a cada pregunta dentro 

de la evaluación, lo que estandarizaba el proceso de calificación. 

A pesar de estas funcionalidades, se identificaron varias áreas de oportunidad que 

podrían mejorarse para optimizar aún más el proceso de evaluación y gestión del 

rendimiento. 

7.3. Necesidad de Mejoras y Funcionalidades Nuevas 

Con el fin de superar las limitaciones de la aplicación original y adaptarse a las crecientes 

demandas del entorno empresarial, se implementó una serie de mejoras y nuevas 

funcionalidades. Estas mejoras se enfocaron en varios aspectos clave: 

• Carga semiautomática de nuevas scorecards: Se automatizó parcialmente el 

proceso de carga de nuevas evaluaciones, reduciendo el tiempo y esfuerzo 

requerido para mantener la base de datos actualizada. 
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• Experiencia de usuario mejorada con una interfaz moderna: Se rediseñó la 

interfaz para hacerla más intuitiva y visualmente atractiva, mejorando la 

interacción del usuario con la aplicación. 

• Sistema automatizado de retroalimentación y notificación en Teams: Se 

implementó un sistema que notifica automáticamente a los usuarios sobre 

actualizaciones y retroalimentaciones, mejorando la comunicación interna y 

asegurando que todos los interesados estén al tanto de los cambios en tiempo 

real. 

• Plantillas de respuesta rápida para cuestionarios: Se añadieron plantillas que 

permiten responder de manera eficiente a los cuestionarios, estandarizando el 

proceso y reduciendo errores. 

• Nueva vista para calificadores: Se desarrolló una vista específica para los 

evaluadores, lo que facilitó el acceso a las herramientas y datos necesarios para 

realizar las evaluaciones de manera más efectiva. 

• Nuevo sistema de filtrado: Se incorporó un sistema de filtrado que permitió a los 

usuarios refinar la búsqueda de datos y acceder a la información relevante con 

mayor rapidez. 

• Detección automática del tipo de interacción: Se añadió una funcionalidad que 

identificaba automáticamente el tipo de interacción evaluada, lo que agilizó el 

proceso de calificación. 

• Sistema de detección de tipo de usuario: Facilitó la personalización de la 

experiencia del usuario al adaptar la interfaz y las funcionalidades disponibles 

según el rol del usuario dentro de la organización. 

• Última persona en realizar un cambio: Se registró y mostró quién fue la última 

persona en realizar modificaciones en la evaluación, mejorando la trazabilidad y 

responsabilidad en el proceso. 

• Guardado del proceso de calificación: Se implementó una funcionalidad que 

permitió guardar el progreso de una evaluación en curso, asegurando que los 

datos no se perdieran en caso de interrupciones. 

• Nuevas preguntas: Se añadieron nuevas preguntas al scorecard para cubrir 

aspectos que no se evaluaban previamente, proporcionando una visión más 

completa del rendimiento. 
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• Actualización semiautomática de gerentes: Se implementó una función que 

facilitó la actualización de la lista de gerentes de manera semiautomática, 

asegurando que la jerarquía organizacional reflejara con precisión los cambios en 

la estructura corporativa. 

 

7.4. Revisión y Análisis del Proceso 

Una vez completada la fase de recopilación de requisitos y análisis inicial, el siguiente 

paso en el proceso de desarrollo fue la revisión y análisis del proceso de calificación y 

evaluación existente. Esta fase fue fundamental para entender cómo funcionaba el 

sistema actual y determinar las ineficiencias y oportunidades de mejora. 

7.4.1. Evaluación de Procesos Actuales 

Para llevar a cabo esta revisión, se realizaron análisis exhaustivos de los flujos de trabajo, 

incluyendo cómo se recopilaban, procesaban y utilizaban los datos en el proceso de 

evaluación de los analistas. Se revisaron las interacciones del usuario con la aplicación 

existente, así como los tiempos de respuesta, la tasa de resolución de problemas, y la 

calidad general de las evaluaciones. Este análisis incluyó entrevistas y observaciones 

con los usuarios para comprender sus experiencias y desafíos al usar la aplicación. 

Se identificaron varios cuellos de botella y áreas de mejora significativa. Por ejemplo, la 

asignación manual de revisores era un proceso lento y propenso a errores, lo que 

generaba demoras en las evaluaciones y afectaba la precisión de los resultados. Además, 

se encontraron inconsistencias en la recopilación y almacenamiento de datos, lo que 

dificultaba el análisis y la generación de informes. 

7.4.2. Consideraciones Técnicas y Viabilidad 

Además del análisis de procesos, se realizó un análisis de viabilidad técnica para evaluar 

la implementación de las mejoras propuestas utilizando tecnologías como Power Apps, 

Power Automate, y SharePoint. Se analizaron las capacidades de estas herramientas 

para soportar nuevas funcionalidades, como la automatización de flujos de trabajo, la 

mejora de la interfaz de usuario, y la integración con otros sistemas de la empresa. 

Este análisis incluyó pruebas preliminares para determinar cómo integrar las nuevas 

funciones sin afectar la estabilidad y rendimiento del sistema. Se consideraron factores 

como la escalabilidad, la facilidad de mantenimiento, y la capacidad de adaptación a 

futuros cambios en los requisitos del negocio. 
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7.5. Diseño y Desarrollo 

Con una comprensión clara de los requisitos y los procesos existentes, la siguiente fase 

en el proceso de desarrollo fue el diseño y desarrollo de la nueva aplicación. Esta fase 

se centró en traducir los requisitos funcionales y no funcionales en una solución técnica 

tangible que no solo abordara las deficiencias del sistema anterior, sino que también 

mejorara significativamente la eficiencia y la usabilidad. 

7.5.1. Diseño de la Arquitectura 

El primer paso en esta fase fue el diseño de la arquitectura de la nueva aplicación. 

Dado que se decidió reconstruir la aplicación desde cero, fue crucial diseñar una 

estructura robusta y escalable que pudiera soportar tanto las necesidades actuales como 

futuras del negocio. La arquitectura de la aplicación se basó en un modelo modular, lo 

que permitió desarrollar e implementar nuevas funcionalidades de manera independiente 

y sin afectar el núcleo del sistema. 
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Fig. 7 – Diagrama de la aplicación 

 

Se eligió Power Apps como la plataforma principal para el desarrollo debido a su 

capacidad para crear aplicaciones personalizadas rápidamente y su integración nativa 

con otras herramientas de Microsoft como Power Automate y SharePoint. Esto facilitó el 

diseño de un sistema en el que los flujos automatizados y las listas mejoradas de 

SharePoint se integraran de manera fluida para manejar la recopilación de datos, la 

asignación de tareas y la generación de informes. 
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7.6. Desarrollo de la aplicación 

El desarrollo de nuevas funcionalidades se centró en abordar los problemas identificados 

durante las fases de análisis y en agregar un valor significativo al proceso de evaluación. 

Cada funcionalidad fue diseñada y desarrollada para mejorar la eficiencia, reducir errores, 

y proporcionar una mejor experiencia de usuario. A continuación, se detallan las 

principales funcionalidades desarrolladas, acompañadas de explicaciones técnicas: 

7.6.1. Flujos Automatizados 

Uno de los principales desafíos identificados fue la gestión manual de tareas repetitivas, 

como la asignación de revisores y la notificación de plazos. Para resolver esto, se 

implementaron flujos de trabajo automatizados utilizando Power Automate. Estos flujos 

permitieron automatizar procesos clave: 

7.6.1.1. Flow: Reviewer Migration To Scorecards Assessment App 

El flujo "Reviewer Migration To Scorecards Assessment App" está diseñado para 

automatizar la creación de scorecards transfiriendo información desde el sitio de 

SharePoint "Scorecards Review Assignment" al sitio de SharePoint "Scorecards 

Assessment App". Este flujo asegura que todos los detalles necesarios se completen con 

precisión en las nuevas scorecards. 

• Pasos de flujo y descripción: 

1. Trigger: 

 
Fig. 8 – Flow trigger power apps 

 

o Cuando Power Apps llama a un flujo (V2): Este flujo se desencadena 

mediante una acción de Power Apps. 
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2. Get Items: 

 
Fig. 9 – Herramienta SharePoint  Item para traer items de una lista 

 

o Acción: Recupera elementos del sitio de SharePoint "Tarea de revisión de 

cuadros de mandos". 

o Parámetros: Recopila todos los detalles necesarios, como el correo 

electrónico del analista, el revisor, el gerente y la mesa de servicio. 

3. Apply to Each: 

 
Fig. 10 –Herramienta de Control para crear un loop 

 

o Acción: Recorre en iteración cada elemento recuperado de la "Tarea de 

revisión de cuadros de mando". 

4. Create Item: 

 
Fig. 11 – Herramineta SharePoint para crear un item en una lista 
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Fig. 12 – SharePoint creacion de item entradas 

 

o Acción: crea un nuevo elemento en el sitio de SharePoint "Aplicación de 

evaluación de cuadros de mandos". 

o Parámetros: 

▪ Analista: Correo electrónico del analista. 

▪ Revisor: Revisor asignado al analista. 

▪ Gerente: Gerente del analista. 

▪ Service Desk: Service desk asociado al analista. 

▪ Fecha: Fecha actual del año y del mes. 

• Año: Utiliza el comando formatDateTime(utcNow(),'yyyy') 

para establecer el año actual. 

• Month: Utiliza el comando 

formatDateTime(utcNow(),'MMMM') para establecer el mes 

actual. 

▪ Estado: Establece el estado del nuevo cuadro de mandos en "No 

iniciado". 

Este flujo automatiza el proceso de creación de cuadros de mando al garantizar que toda 

la información relevante se transfiera y registre con precisión. Mediante el uso de 
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comandos de fecha actual, garantiza que cada cuadro de mandos esté actualizado y, al 

establecer el estado en "No iniciado", indica claramente que el cuadro de mandos está 

listo para la fase de evaluación inicial. Esto mejora la eficiencia y la precisión del proceso 

de evaluación del desempeño. 

 

7.6.1.2. Flow: Score Cards Teams 

El flujo "Score Cards Teams" está diseñado para enviar mensajes a Microsoft Teams en 

función de diferentes desencadenadores y condiciones. Este flujo utiliza un caso de 

switch para determinar el tipo de mensaje que se va a enviar. 

 
Fig. 13 – Flow  esctructura  

• Pasos de flujo y descripción: 

1. Trigger: 

o Cuando Power Apps llama a un flujo (V2): este flujo se desencadena 

mediante una acción de Power Apps con tres entradas: 

▪ Notificaciones: El correo electrónico del usuario al que se dirige el 

mensaje. 

▪ Tipo: Define el tipo de mensaje que se enviará, utilizado en el caso 

del switch. Los valores posibles son "Aprender", "Tarjeta de 

puntuación", "Chat grupal". 

▪ Mensaje: El contenido del mensaje que se va a enviar. 

2. Switch: 

o Case 1 (Learn): 

▪ Acción: Publica un mensaje en un chat o canal. 
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▪ Propósito: Envía el manual de usuario al analista, mostrándole cómo 

funciona la aplicación. 

o Case 2 (Score Card): 

▪ Acción: Publica un mensaje en un chat o canal. 

▪ Propósito: Envía el cuadro de mando final o notifica al analista y al 

revisor sobre los comentarios creados, o informa al gerente cuando 

se completa un cuadro de mando. 

o Case 3 (Group Chat): 

▪ Acción: Publica un mensaje en un chat o canal. 

▪ Propósito: Envía un mensaje al grupo de excelencia en el servicio 

"Preocupaciones sobre la revisión cruzada de cuadros de mando" 

para informarles que alguien ha enviado comentarios. 

Este flujo garantiza que la información correcta se comunique a las partes pertinentes de 

manera oportuna. Al aprovechar Microsoft Teams, facilita la comunicación eficiente y 

mantiene a todas las partes interesadas informadas sobre actualizaciones importantes 

relacionadas con los cuadros de mando y los procesos de retroalimentación. 
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7.6.1.3. Flow: manager 

 
Fig. 14 – Flow estructura  

El flujo "Manager" está diseñado para actualizar la información en el sitio de SharePoint 

"Tarea de revisión de cuadros de mandos" mediante la actualización de los 

administradores y escritorios en función de la información del analista. Este flujo 

garantiza que se mantengan las asignaciones de gestión y de escritorio correctas. 

• Pasos de flujo y descripción: 

1. Trigger: 

 
Fig. 15 – Flow boton   

 

o Desencadenar manualmente un flujo: Este flujo se activa manualmente. 

2. Get Items: 
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o Acción: Recupera elementos del sitio de SharePoint "Tarea de revisión de 

cuadros de mandos". 

3. Apply to Each: 

o Acción: Recorre en iteración cada elemento recuperado de la "Tarea de 

revisión de cuadros de mando". 

4.  Search for Users (V2): 

o Acción: Busca información del usuario en función del correo electrónico del 

analista. 

o Salida: Proporciona el ID de usuario del analista. 

5.  For Each: 

o Acción: Recorre en iteración cada usuario encontrado. 

6.  Get Manager (V2): 

o Acción: Recupera la información del administrador utilizando el ID de 

usuario. 

o Salida: Proporciona el correo electrónico del gerente y detalles adicionales. 

7.  Update Item: 

o Acción: actualiza el elemento en el sitio de SharePoint "Tarea de revisión 

de cuadros de mandos". 

o Parámetros: 

▪ Administrador: Utiliza el correo electrónico recuperado de la acción 

"Obtener administrador (V2)". 

8.  Switch: 

o Acción: Asigna el escritorio en función del código de ciudad del analista. 

o Escritorio: Asignado en función del código de ciudad del analista.   

o Casos: 

▪ Caso CO: Escritorio asignado a BSD. 

▪ ID del caso: Escritorio asignado a JSD. 

▪ Caso MY: Escritorio asignado a KLSD. 

▪ Caso RO: Escritorio asignado a RSD. 

Este flujo automatiza el proceso de actualización de las asignaciones gerenciales y de 

escritorio, asegurando que cada analista esté asignado al gerente y al escritorio correctos 

en función de su ubicación. Al utilizar el correo electrónico del analista para recuperar y 

mapear la información necesaria, este flujo mantiene la precisión y la eficiencia en el 

proceso de asignación. 
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Estos flujos no solo redujeron la carga de trabajo manual, sino que también aseguraron 

la precisión y la consistencia en todo el proceso de evaluación. 

7.6.2. Listas de SharePoint Mejoradas 

El rediseño de las listas de SharePoint fue otro componente clave del desarrollo. Se 

realizaron varias mejoras técnicas para hacer que las listas fueran más eficientes y 

fáciles de usar: 

7.6.2.1. SharePoint: Scorecards Assessment App 

El sitio de SharePoint "Scorecards Assessment App" es responsable de almacenar todos 

los cuadros de mandos completados por los revisores. Incluye varias columnas para 

capturar información detallada sobre cada evaluación. A continuación se muestra una 

descripción detallada de cada columna y su propósito. 

• Columnas y sus descripciones: 

 
Fig. 16 – columnas en el SharePoint para scorecards 

 

➢ Analista (Persona o Grupo): El analista que está siendo evaluado. 
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➢ Año (Elección): El año en que se llevó a cabo la evaluación. 

➢ Mes (Elección): El mes en que se llevó a cabo la evaluación. 

➢ Service_Desk (Elección): El servicio de asistencia asociado a la evaluación. 

➢ Gerente (Persona o Grupo): El gerente del analista. 

➢ Revisor (persona o grupo): La persona que realizó la evaluación. 

➢ Total_Score (Número): La puntuación global obtenida en la evaluación. 

➢ Estado (opción): Indica el estado del cuadro de mandos. Los valores posibles son: 

o Not Started 

o Complete 

o In Progress 

➢ Puntuación del estado (elección): Indica si el analista aprobó o reprobó la 

evaluación. Los valores posibles son: 

o Approved 

o Failed 

➢ SQ1 a SQ5 (Elección): Estas columnas representan diferentes tipos de errores 

que pueden cometer los analistas. Los valores posibles incluyen: 

o Bad/No Follow up 

o Contact Process 

o Template Utilization 

o Duplicated 

o No Troubleshooting record 

o Handover 

o Ticket Ownership 

o Resolution Not Confirmed 

o Wrong issue determined 

o Poor customer service 

o Poor Worknote Update 

o GSD Procedures not followed 

o Incident not created 

➢ Response_Time (Elección): Indica el tiempo que tarda el usuario en responder. 

Los valores posibles son: 

o Less or equal to 1 minute 

o More than 1 minute and less than 3 minutes 

o More than 3 minutes 

➢ Comments_1 a Comments_5 (varias líneas de texto): Estos campos almacenan 

los comentarios proporcionados por el revisor para cada evaluación. 

➢ Puntuación1 a Puntuación5 (número): estas columnas almacenan puntuaciones 

individuales para diferentes aspectos de la evaluación. 

➢ Registro de problema creado (una sola línea de texto): indica si se creó un registro 

de problema. 
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➢ Mensaje de Teams enviado (Sí/No): indica si un mensaje se envió a través de 

Microsoft Teams. 

➢ Comentarios (varias líneas de texto): almacena los comentarios proporcionados 

por el analista o revisor. 

➢ Último cambio de persona (persona o grupo): La última persona que modificó el 

registro. 

Este sitio de SharePoint sirve como repositorio central para todas las evaluaciones de 

cuadros de mandos, lo que garantiza que todos los datos necesarios se capturen y 

almacenen de manera eficiente. Las columnas detalladas permiten un seguimiento y 

análisis exhaustivos de cada evaluación, lo que respalda la mejora continua y las 

evaluaciones de rendimiento precisas. 

• Interaction Questions List 

Esta lista es donde se almacenan todas las preguntas respondidas para cada interacción, 

y están vinculadas por un ID y la interacción específica a la que pertenecen. Las 

columnas de esta lista capturan información detallada para cada pregunta y su 

correspondiente interacción. 

Columnas y sus descripciones: 

➢ Number_Interaction1 (una sola línea de texto): Almacena el ID único para cada 

interacción. 

➢ Type_Interaction1 (Elección): Indica el tipo de interacción. Los valores posibles 

son: 

o Incident 

o Service Task 

o Webchat 

➢ Canal1 (Elección): Indica el canal de comunicación utilizado para la interacción. 

Los valores posibles son: 

o Phone 

o Webchat 

o Email 

o Existing Interaction 

➢ Question_ID_1_1 a Question_ID_24_1 (Elección): Estas columnas representan 

las preguntas respondidas para cada interacción. El número al final indica a qué 

interacción pertenece la pregunta (por ejemplo, Question_ID_1_1 para la primera 

interacción, Question_ID_1_2 para la segunda interacción, y así sucesivamente 

hasta la quinta interacción). Cada pregunta puede ser respondida con: 

o Yes 
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o No 

 
Fig. 17 – Opciones de preguntas 

Esta lista garantiza que todas las respuestas a las preguntas se registren 

sistemáticamente y se vinculen a sus respectivas interacciones, proporcionando una 

estructura clara y organizada para evaluar múltiples interacciones. Las columnas 

detalladas permiten un seguimiento y análisis exhaustivos de cada pregunta y respuesta, 

lo que respalda evaluaciones de rendimiento precisas y mejora continua. 

 

7.6.2.2. SharePoint: Criterias Assessment - Scorecards v 2.0 

El sitio de SharePoint "Criterias Assessment - Scorecards v 2.0" almacena todas las 

preguntas utilizadas para evaluar las interacciones. Este sitio garantiza que cada 

pregunta esté documentada con los detalles necesarios para una evaluación precisa. 



39 
 

• Columnas y sus descripciones: 

 
Fig. 18 – Columnas en el SharePoint para los puntos 

 

• Título (una sola línea de texto): Contiene la pregunta real utilizada para la 

evaluación. 

• Descripción (varias líneas de texto): Proporciona una explicación detallada o el 

contexto de la pregunta. 

• Incidente de puntos (número): Indica el número de puntos deducidos si la 

respuesta a la pregunta es "No". 

• Tarea de puntos (número): Indica el número de puntos deducidos si la respuesta 

a la pregunta es "No". 

• Webchat de puntos (número): Indica el número de puntos deducidos si la 

respuesta a la pregunta es "No". 

• Categoría (Elección): Especifica la categoría de la pregunta, lo que ayuda a 

organizar las preguntas en función del tipo de interacción. Los valores posibles 

son: 

o Ticket 

o Webchat 

o Task 

• ID: Esta columna es fundamental, ya que vincula todos los SharePoints y Power 

Apps, lo que garantiza una integración perfecta y la coherencia de los datos en 

toda la plataforma. 

Este sitio de SharePoint garantiza que todos los criterios de evaluación estén 

documentados sistemáticamente y sean fácilmente accesibles. Las columnas detalladas 

permiten una comprensión clara del propósito de cada pregunta, su impacto en la 
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puntuación y su relevancia para los diferentes tipos de interacción. La inclusión de la 

columna ID es crucial para mantener la integridad de las relaciones de datos, lo que 

permite una evaluación del rendimiento coherente y precisas. 

 

7.6.2.3. SharePoint: Scorecards Review Assignment 

El sitio de SharePoint "Asignación de revisión de cuadros de mandos" se usa para 

almacenar información sobre los revisores y administradores de los nuevos cuadros de 

mandos antes de que se creen. Este sitio garantiza que todos los detalles necesarios se 

capturen y organicen antes del proceso de creación del cuadro de mando. 

• Columnas y sus descripciones: 

 
Fig. 19 – Columas en el SharePoint managers y desk 

o Analista (Persona o Grupo): El analista que será evaluado. 

o Revisor (Persona o Grupo): La persona responsable de revisar el 

desempeño del analista. 

o Gerente (Persona o Grupo): El gerente del analista. 

Este sitio de SharePoint desempeña un papel fundamental en la fase preparatoria de la 

creación del cuadro de mandos. Al almacenar toda la información relevante sobre los 

revisores y gerentes, garantiza que los cuadros de mando se configuren de manera 

precisa y eficiente con los evaluadores correctos asignados. Esta organización apoya un 

enfoque simplificado y sistemático de las evaluaciones de desempeño. 

 

7.6.2.4. SharePoint: Main Words for Score Cards 

El sitio de SharePoint "Palabras principales para tarjetas de puntuación" está diseñado 

para crear y almacenar plantillas que permitan respuestas automáticas a preguntas de 

evaluación. Este sitio simplifica el proceso de evaluación al proporcionar respuestas 

predefinidas basadas en palabras clave. 
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• Columnas y sus descripciones: 

 
Fig. 20 – Columnas del SharePoint template 

 

o Título (una sola línea de texto): Contiene las palabras clave utilizadas para 

desencadenar las respuestas automáticas. 

o Modificado (fecha y hora): registra la fecha y la hora en que se modificó por 

última vez la plantilla. 

o Creado (fecha y hora): registra la fecha y la hora en que se creó la plantilla. 

o Question_ID_1 a Question_ID_24 (Sí/No): Estas columnas representan las 

respuestas a las preguntas de evaluación. Cada ID de pregunta 

corresponde a una pregunta específica, y las respuestas pueden ser: 

▪ Yes 

▪ No 

Este sitio de SharePoint es esencial para agilizar el proceso de evaluación, ya que 

permite a los revisores utilizar plantillas predefinidas para responder a las preguntas de 

forma rápida y coherente. Al almacenar estas plantillas, el sitio garantiza que las 

evaluaciones se puedan realizar de manera eficiente, manteniendo la precisión y 

reduciendo el tiempo requerido para cada evaluación. 

 

• Integración de Plantillas 

Para estandarizar el proceso de evaluación y facilitar la creación rápida de evaluaciones, 

se desarrolló un sistema de plantillas: 

o Plantillas Predefinidas: Se crearon plantillas predefinidas para diferentes 

tipos de evaluaciones, como incidentes y tareas. Estas plantillas incluyen 

preguntas estándar y criterios de evaluación, lo que asegura que todas las 

evaluaciones sigan un formato coherente. 

o Selección y Aplicación de Plantillas: Los usuarios pueden seleccionar 

rápidamente una plantilla desde la interfaz de usuario y aplicarla a una nueva 

evaluación. Esto no solo ahorra tiempo, sino que también garantiza que todas 

las evaluaciones se realicen de manera uniforme, con los mismos criterios 

aplicados a todos los analistas. 
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o Personalización de Plantillas: Además de las plantillas predefinidas, los 

usuarios tienen la opción de personalizar las plantillas para adaptarlas a 

situaciones específicas. Esto se logró mediante la implementación de campos 

editables dentro de las plantillas, lo que permite a los revisores ajustar las 

preguntas y criterios según sea necesario. 

 

7.6.3. Rediseño de la Interfaz de Usuario 

Uno de los enfoques clave durante esta fase fue el rediseño de la interfaz de usuario 

(UI). Basado en los comentarios recopilados durante las fases anteriores, la nueva UI fue 

diseñada para ser más intuitiva y fácil de navegar. Se priorizó la usabilidad, lo que llevó 

a la incorporación de: 

• Funcionalidades de Búsqueda Avanzada: Se añadieron opciones de 

búsqueda avanzada que permitieron a los usuarios filtrar y encontrar 

información rápidamente, mejorando la eficiencia en la gestión de tareas. 

• Actualizaciones en Tiempo Real: Se implementaron mecanismos para que 

los usuarios pudieran ver actualizaciones en tiempo real en la aplicación, lo 

que mejoró la transparencia y permitió una toma de decisiones más informada. 

• Interactividad Mejorada: La interfaz se diseñó para ser altamente interactiva, 

con botones claros, menús desplegables y gráficos que mejoraron la 

experiencia del usuario y facilitaron la navegación. 

Fig. 21 – Ventana de calificacion 
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Fig. 22 – Ventana General de la aplicacion  

 

7.6.4. Validación y Ajustes Continuos 

Durante el desarrollo, se llevaron a cabo pruebas continuas para validar que cada nueva 

funcionalidad cumpliera con los requisitos especificados y que la aplicación en su 

conjunto funcionara de manera coherente. Se utilizaron técnicas de pruebas unitarias 

y de integración para identificar y corregir errores antes de que afectaran la 

funcionalidad general. 

El desarrollo de la aplicación se realizó de manera iterativa, con ajustes continuos 

basados en las pruebas y la retroalimentación del equipo de desarrollo y los usuarios. 

Este enfoque ágil permitió una mayor flexibilidad y adaptación, garantizando que el 

producto final estuviera alineado con las expectativas y necesidades del negocio. 

 

7.7. Mejoras en la Interfaz de Usuario, Funcionalidades y 

Despliegue Final 

Después de completar la fase de diseño y desarrollo, la atención se centró en mejorar 

la interfaz de usuario (UI) y las funcionalidades de la aplicación. Esta fase fue crítica 

para garantizar que la aplicación no solo cumpliera con los requisitos técnicos y 
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funcionales, sino que también ofreciera una experiencia de usuario (UX) óptima. El 

objetivo principal fue hacer que la aplicación fuera más intuitiva, accesible y efectiva para 

los usuarios finales, lo que a su vez mejoraría la eficiencia del proceso de evaluación. 

 

7.7.1. Explicación Detallada del Desarrollo en Power Apps 

El desarrollo de la aplicación Scorecard en Power Apps se centró en mejorar la 

experiencia del usuario, optimizar el rendimiento y simplificar el proceso de evaluación. 

A continuación, se detallan las principales áreas de desarrollo: 

a. Interfaz de Usuario (UI) Mejorada 

Se rediseñó la interfaz de usuario para hacerla más intuitiva y accesible: 

• Pantallas de Bienvenida y de Inicio: Se configuraron mensajes personalizados 

en la pantalla de bienvenida, proporcionando una introducción clara a la aplicación. 

La pantalla de inicio muestra un resumen de las scorecards, con filtros avanzados 

para facilitar la navegación. 

Fig. 23 – ventana inicial de la aplicacion 
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• Barra de Navegación: Se añadió una barra de tareas con botones de acción, 

permitiendo a los usuarios crear nuevas scorecards, eliminar, actualizar datos y 

acceder a la configuración de manera rápida y sencilla. 

b. Automatización y Personalización 

Aunque la lógica de automatización fue implementada a través de flujos, el desarrollo en 

Power Apps se centró en la integración fluida de estos flujos con la interfaz de usuario, 

permitiendo que las tareas automatizadas se realicen en segundo plano mientras los 

usuarios interactúan con la aplicación de manera sencilla. 

• Asignación Automática: Los usuarios experimentan la automatización sin 

necesidad de intervención manual, con asignaciones que se completan 

automáticamente al iniciar cada periodo de evaluación. 

c. Optimización del Rendimiento 

Para garantizar un rendimiento óptimo, se realizaron varias optimizaciones dentro de 

Power Apps: 

• Carga Diferida de Datos (Lazy Loading): Esta técnica se implementó para 

mejorar la velocidad de respuesta, cargando los datos solo cuando son necesarios. 

• Optimización de Consultas: Se refactorizaron las consultas a las listas de datos 

para asegurar tiempos de carga rápidos y eficientes, eliminando redundancias y 

mejorando la lógica de procesamiento. 

d. Manejo de Permisos y Seguridad 

El desarrollo también incluyó la implementación de un sistema robusto de manejo de 

permisos: 

• Control de Acceso Basado en Roles: A través de Power Apps, se establecieron 

controles para que los usuarios vean y editen solo la información relevante a su 

rol, asegurando la privacidad y seguridad de los datos. 

e. Integración de Plantillas de Evaluación 

Se desarrolló un sistema de plantillas dentro de Power Apps para estandarizar el proceso 

de evaluación: 
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• Plantillas Predefinidas: Los usuarios pueden aplicar rápidamente estas plantillas, 

reduciendo el tiempo necesario para completar las evaluaciones y asegurando la 

consistencia en los criterios de evaluación. 

 

7.8. Resultados del proyecto  

Para asegurar la efectividad de la nueva versión de la aplicación, se trabajó en varios 

aspectos clave como la productividad del usuario, la automatización de procesos, la 

adopción de nuevas funcionalidades, la experiencia de usuario (UX) y la eficiencia de los 

flujos de trabajo. A continuación, se presentan los resultados que demuestran el 

cumplimiento de los objetivos planteados en cada una de estas áreas. 

7.8.1. Requisitos mínimos requeridos 

➢ Carga Semiautomática de Nuevas Scorecards 

La implementación de la carga semiautomática permite una gestión más rápida y precisa 

de las scorecards, reduciendo el tiempo de actualización y mejorando la eficiencia 

operativa. 

Fig. 24 – Ventana para crear automáticamente un nuevo mes 
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➢ Experiencia de Usuario Mejorada con una Interfaz Moderna 

La interfaz se rediseñó para ser más intuitiva y moderna, lo que ha mejorado 

significativamente la usabilidad y la satisfacción del usuario, facilitando la navegación y 

el acceso a las funciones principales. 

Los comentarios de los usuarios sobre la nueva aplicación fueron recopilados y 

analizados para evaluar la experiencia de usuario (UX). En general, los usuarios 

expresaron una alta satisfacción con la nueva interfaz, destacando su modernidad y 

facilidad de uso. Las mejoras en la navegabilidad y la reducción de clics necesarios para 

completar tareas fueron especialmente valoradas, lo que indica que la aplicación ha 

mejorado significativamente en términos de usabilidad y comodidad. 

Fig. 25 – Comentarios realizados por los usuarios 

➢ Sistema Automatizado de Retroalimentación y Notificación en Teams 

Se integró un sistema automatizado por power automate que envía notificaciones y 

feedback a través de Teams después de haber terminado la calificacion, mejorando la 

comunicación y la colaboración entre los miembros del equipo. 
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Fig. 26 – Flow realizado para mensajes automáticos en Teams 

➢ Plantillas de Respuesta Rápida para Cuestionarios 

Se desarrollaron plantillas estándar en sharepoint  que aceleran el proceso de evaluación 

y aseguran la consistencia en las respuestas, lo que ha reducido el tiempo de calificación. 

 
Fig. 27 – Sharepoint realizada para las plantillas “Main Words for Score Cards “ 

➢ Nueva Vista para Calificadores 

Se implementó una vista específica para calificadores, que centraliza las herramientas y 

datos necesarios, aumentando la productividad y mejorando la experiencia de usuario. 
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Fig. 28 – Vista principal de los calificadores 

➢ Nuevo Sistema de Filtrado 

El nuevo sistema de filtrado permite a los usuarios localizar información específica de 

manera más eficiente, reduciendo el tiempo de búsqueda y mejorando la precisión en la 

gestión de datos. 

 
Fig. 29 – Filtros nuevos creados 

➢ Detección Automática del Tipo de Interacción 

La aplicación ahora identifica automáticamente el tipo de interacción evaluada, lo que ha 

acelerado el proceso de calificación y reducido errores. 
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Fig. 30 – Nueva sección de interacciones  

➢ Sistema de Detección de Tipo de Usuario 

La funcionalidad ajusta automáticamente la interfaz según el rol del usuario, mejorando 

la personalización y asegurando que cada grupo tenga acceso a las herramientas 

relevantes. 

 

Fig. 31 – Tipos de accesos 

➢ Última Persona en Realizar un Cambio 

Se añadió una función que registra quién realizó el último cambio, mejorando la 

trazabilidad y facilitando el seguimiento de modificaciones. 
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Fig. 32 – información principal de la ventana incidente 

➢ Guardado del Proceso de Calificación 

La capacidad de guardar el progreso de una calificación permite a los calificadores 

retomar evaluaciones sin pérdida de datos, mejorando la eficiencia. 

 

 
Fig.33 – Guardado de procesos boton 

➢ Nuevas Preguntas 
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Se añadieron nuevas preguntas al scorecard, permitiendo evaluaciones más completas 

y detalladas del rendimiento de los analistas. 

Fig. 34 – Nuevas preguntas realizadas 

➢ Actualización Semiautomática de Gerentes 

Se implementó un sistema que actualiza automáticamente la lista de gerentes, 

asegurando que la jerarquía organizacional esté siempre al día. 

 

Fig. 35 – Flow actualización gerentes 
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7.8.2. Diseñar una aplicación integrada con Microsoft Teams 

Se diseñó y desplegó con éxito una aplicación integrada con Microsoft Teams, que 

centraliza y optimiza la colaboración y el flujo de trabajo en el proceso de evaluación de 

desempeño en TI. La integración con Teams ha permitido a los equipos colaborar de 

manera más efectiva, accediendo a datos y herramientas desde un entorno unificado. 

Además, la gestión de datos ha sido significativamente mejorada, facilitando el acceso a 

la información relevante en tiempo real y permitiendo una evaluación de desempeño más 

ágil y precisa. 

7.8.3. Número de Tareas Automatizadas 

La nueva aplicación introdujo la automatización de cinco tareas clave que anteriormente 

se realizaban manualmente en la versión antigua. Estas tareas incluyen la introducción 

automática de datos del analista, la generación de preguntas predeterminadas, la 

inclusión de comentarios, la gestión de feedbacks, la revisión de que analistas tenia 

asignado el calificador, y la calificación automatizada de las respuestas. La 

automatización de estos procesos no solo ahorró tiempo, sino que también redujo el 

margen de error, contribuyendo a un flujo de trabajo más fluido y confiable. 

7.8.4. Uso de Funcionalidades Nuevas 

Uno de los objetivos clave de la actualización fue la incorporación de nuevas 

funcionalidades que facilitaran el trabajo de los usuarios. Tras la implementación de la 

nueva versión, se observó que 4 de cada 5 veces los usuarios optaron por utilizar las 

plantillas predeterminadas para completar sus calificaciones. Este alto nivel de adopción 

indica que las nuevas herramientas ofrecieron una solución eficiente y satisfactoria para 

las necesidades diarias de los usuarios. 

7.8.5. Análisis Comparativo de Flujos de Trabajo 

Finalmente, se realizó un análisis comparativo de los flujos de trabajo para medir la 

eficiencia de la nueva aplicación. Una de las mejoras más destacadas fue la reducción 

del número de clics necesarios para completar una serie de acciones clave. La 

comparación reveló una disminución del 66% en los clics totales requeridos, pasando de 

126 en la versión anterior a 55 en la nueva. Esta optimización no solo aceleró el proceso 

de evaluación, sino que también hizo que la aplicación fuera más intuitiva y menos 

propensa a errores durante su uso.  
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8. Conclusiones 
Se cumplió con éxito el objetivo de satisfacer los requisitos mínimos establecidos por el 

equipo calificador, el principal usuario de la aplicación. Todas las solicitudes presentadas 

fueron atendidas de manera integral, garantizando que la herramienta desarrollada 

responda eficazmente a las necesidades operativas del equipo. Esta atención a los 

detalles y la adaptación de la aplicación a las demandas específicas del usuario final han 

asegurado una implementación exitosa y una alta satisfacción por parte del equipo 

calificador. 

Además, se diseñó una aplicación integrada con Microsoft Teams que ha logrado 

centralizar y optimizar la colaboración, el flujo de trabajo y la gestión de datos dentro del 

proceso de evaluación de desempeño en TI. Esta integración ha permitido una mejora 

significativa en la comunicación y la eficiencia operativa, asegurando que los datos sean 

gestionados de manera coherente y accesible en tiempo real, lo que ha facilitado una 

evaluación de desempeño más ágil y efectiva. 

La integración y consolidación de las bases de datos de calificaciones, preguntas y 

puntos en un sistema centralizado ha mejorado considerablemente la eficiencia en la 

gestión de la información. Además, el desarrollo de una funcionalidad de visualización 

avanzada ha permitido a los analistas revisar su desempeño y recibir feedback en tiempo 

real, lo que ha facilitado una toma de decisiones más rápida y precisa. 
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