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RESUMEN

La gestion del proceso de Tecnologias de Informacion abarca un aspecto de alta relevancia,
no solo en aspectos financieros, sino también en productividad y competitividad. Las buenas
practicas de ITIL (Information Technology Infrastructure Library) se han convertido en una
herramienta altamente utilizada en el medio empresarial.

En el presente proyecto se realiza un analisis del proceso de gestién de incidentes y de los
incidentes méas comunes presentados en el primer semestre 2016 en Novitec Consultores con
el fin de desarrollar una propuesta de mejora en dicho proceso. Para realizar dicha propuesta
se realizé un estudio de las mejores practicas de la industria, en este caso, bajo el marco de
referencia de ITIL version 2011.

Por otro lado, se realizé un analisis de los incidentes mas comunes, utilizando la herramienta
de Diagrama de Pareto, para lo que se extrajo informacién desde el sistema SysAid
(actualmente usado por la empresa para gestion de incidentes), documentacién interna y
entrevistas aplicadas al personal del area de soporte, para seguidamente desarrollar un plan
de accién que mitigue dichos incidentes.

Finalmente, se realiz6 una guia de ayuda para categorizar los casos reportados, esto porque
todos los casos son tratados como incidentes. Esta guia sera de gran utilidad para el/los
agente(s) de la mesa de ayuda.

Palabras clave: proceso de gestién de incidentes, ITIL, &rea de soporte técnico, mesa de
ayuda, plan de accion.
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INTRODUCCION

Las organizaciones, cada vez, se preocupan mas por mejorar los distintos procesos que se
encuentran inmersos en las operaciones organizacionales del dia a dia. Es por eso que, en los
altimos afios, se han desarrollado normas y marcos de referencia donde las empresas se
pueden apoyar para mejorar dichos procesos, tal como la norma de la Organizacién
Internacional de Normalizacién (ISO, por sus siglas en inglés) o el marco de referencia de la
Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion (ITIL, por sus siglas en inglés).

Haciendo hincapié en esta percepcion de mejoras de procesos, ITIL presenta una serie de
propuestas de mejora para distintos procesos que competen al area tecnoldgica, haciendo que
las organizaciones introduzcan modelos competitivos como lo es el proceso de gestion de
incidentes, la gestion del conocimiento, entre otros.

Dada la situacién anterior, el presente documento tiene como objetivo exponer los diferentes
elementos requeridos para desarrollar una propuesta de mejora del proceso de gestion de
incidentes que permita disminuir los tiempos de resolucion de incidentes presentados en el
area de soporte de Novitec Consultores, tomando en consideracion el marco de referencia ITIL
version 2011.

En lo referente al documento, este presenta varias secciones, el cual inicia con una descripcion
de la organizacion donde se llevo a cabo el proyecto, cuyo nombre es Novitec Consultores.
Ademas, se presentan secciones donde se detalla los antecedentes de la organizacion y la
definicion del proyecto que permitira solventar la situacién problemética, los objetivos, alcance,
entregables, limitaciones, restricciones y supuestos, asi como la metodologia y el plan de
trabajo.

La iniciativa del proyecto surge debido a que la empresa cuenta con varios clientes a los que
les fue implementado el sistema de informacion empresarial SAP Business One, trayendo
consigo una serie de peticiones que los usuarios reportan al centro de soporte de Novitec
Consultores. Sin embargo, todas las peticiones reportadas son clasificadas y procesadas como
incidentes, lo que permite realizar una oportunidad de mejora en la gestion de éstos.

Para solventar la situacién expuesta anteriormente, se realizé un analisis acerca del proceso
de gestidon de incidentes basado en las mejores practicas que recomienda ITIL version 2011,
de tal manera que exista una referencia que establezca tanto un plano comparativo contra el
proceso actual de la empresa en cuestion, como el planteamiento de una solucién que permita
disminuir los tiempos de resolucién de incidentes.



. CAPITULO - DESCRIPCION GENERAL




Dentro de esta seccion se presenta una descripcion de Novitec Consultores y el papel que
desemperia en la industria costarricense sobre la implementacion de sistemas de informacion
empresarial.

ANTECEDENTES

DESCRIPCION DE LA ORGANIZACION

La organizacion es una entidad de servicios, dedicada a la implantacion de soluciones de
sistemas de informacion empresarial para PyMES, especializada en SAP Business One en las
areas de manufactura, preventa movil, ndminas HHRR, ventas (retail), inteligencia de negocios
y gestion de analisis e informes.

SAP Business One es una solucion de gestion de negocios integrada y accesible, que ayuda
a los distintos negocios a aumentar la rentabilidad y a obtener un mejor control del mismo.

La empresa fue fundada en el 2008 por jovenes emprendedores costarricenses, con el fin de
brindar una solucion integrada de negocios consolidada mundialmente, donde dicha empresa
tiene su sede en Costa Rica.

Los jovenes emprendedores plantean la idea de brindar una solucién de negocio con respaldo
a nivel mundial, lo que los condujo a tomar la decisién de realizar una propuesta a SAP Costa
Rica, la cual consiste en distribuir el producto denominado SAP Business One.

Inicialmente, SAP Costa Rica establece junto a Novitec Consultores un plan de negocios con
una duracion de dos afios, cumpliendo con una lista de requisitos para formar parte del grupo
de socios de SAP®.

Bajo este marco, el esfuerzo y las buenas practicas del todo el equipo de Novitec, logra que
para octubre del 2010 se obtenga un nivel bronce de SAP y empieza su labor de forma
independiente, cambiando el nombre de la empresa de “Tecnova” a la conocida actualmente,
esto por cuestiones de estrategias de facilidad de introduccion al mercado.

Mision.
Segun informacién suministrada por la empresa Novitec Consultores, la mision es la siguiente:
“Somos una organizacion dinamica especializada en implantar Soluciones de Software

Empresarial, desarrollamos negocios estableciendo relaciones estratégicas con
nuestros clientes y generando bienestar para nuestros colaboradores y la sociedad”



Vision.

Segun informacion suministrada por la empresa Novitec Consultores, la visién se describe a
continuacion:

“La mejor solucion para su empresa. El mejor lugar para nosotros.”

Estructura de la organizacion.

Novitec Consultores es una empresa nacional que cuenta con un personal entre 11 y 50
empleados, donde existen técnicos, administradores de proyectos, asesores comerciales,
ingenieros y consultores certificados por SAP, todos ellos con un alto conocimiento y
experiencia.

La empresa actla como asesora para clientes ubicados en el territorio costarricense,
brindando apoyo y acompafiamiento en todos los procesos de crecimiento del cliente con un
equipo calificado y comprometido en aportar valor como socio de negocios. En su estructura
organizativa se describen las siguientes instancias:

e Junta Directiva: tres duefos.
e Gerente General: uno de los duefios.

Propuesta de valor.

La empresa Novitec Consultores se basa de los siguientes valores:

e Trabajo en equipo

e Eficacia

e Excelencia

e Generamos confianza
e Formalidad

e Etica en los negocios

Equipo de trabajo.

La empresa cuenta con distintas areas para el funcionamiento diario de los procesos y dichas
areas se ven representadas en la Figura 1. El 6rgano de mayor jerarquia es la Junta Directiva,
la cual esta encargada de la toma de decisiones para la mejora de la empresa.

Por otro lado, el proyecto de implementacién del proceso de gestion de incidentes, basado en
el marco de referencia ITIL para Novitec Consultores, sera desarrollado dentro del area de
soporte de servicios.
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Figura 1. Equipo de Trabajo.

Trabajos similares dentro de la organizacion.

Novitec Consultores no ha implementado proyectos previos que apoyen la gestion de
incidentes para el area de soporte de la organizacion.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La incorporacién de las Tecnologias de Informacion (Tl) dentro de las organizaciones ha ido
en aumento, dado que estas se han vuelto un recurso clave para la gestion de los procesos de
las mismas, haciendo hincapié en la evolucion que han sufrido los servicios que se les brindan
a los clientes de las empresas bajo este marco tecnoldgico.

Las organizaciones buscan obtener una optimizacion de sus procesos que le permitan generar
una buena gestibn de sus recursos como lo es el tiempo, talento humano y aspectos
monetarios. Sin embargo, una rentabilidad positiva para la empresa, producto de la
optimizacién de los recursos, va de la mano con la satisfaccién que se le genera al cliente
respecto a un producto o servicio que la empresa le brinda, pues el cliente es el principal motor
que le da vida a las empresas, ya que sin ellos las empresas no podrian subsistir.



Es por esto, que las empresas reflejan la necesidad de construir un ambiente de credibilidad
con el cliente, manifestando una buena imagen de la empresa que la coloque en sector
altamente competitivo dentro de la industria, esto mediante la busqueda de oportunidades de
mejora en el desarrollo de sus procesos, con el fin de mantener fidelidad de los clientes y una
supervivencia en el mercado al cual pertenece.

Debido a lo anterior, es indispensable que los servicios que se les brinden a los clientes se
realicen con vista a la satisfaccion de éste. Como parte de la satisfaccion del cliente, se subraya
la importancia de contar con un adecuado control de los procesos de gestion de servicios de
TI, como lo es la gestion de incidentes, de problemas, de activos, entre otros, generando de
esta forma valor a los servicios que la empresa ofrece.

Bajo este punto de vista, una apropiada gestién de incidentes permitira que el area de soporte
de Tl no sea vista como la encargada de realizar tareas exclusivamente de soporte, sino que
sea percibida como un ente preocupado y comprometido por los asuntos y necesidades que
competen al cliente.

Para cumplir con una adecuada gestion de incidentes, se han construido diversos marcos de
referencia que ofrecen buenas practicas para los procesos del negocio. Uno de estos marcos
de referencia es ITIL (Information Technology Infrastructure Library), el cual presenta una guia
o recomendaciones para la buena gestién de los procesos de TI.

ITIL recomienda una serie de procedimientos para el proceso de gestion de incidentes, los
cuales permiten que las organizaciones realicen esta tarea de manera eficiente y eficaz,
reflejando de este modo un valor agregado al negocio y calidad en los servicios de TI.

SITUACION PROBLEMATICA

Novitec Consultores cuenta con un departamento de soporte para atender distintas situaciones
o necesidades de los clientes de la empresa, una vez implementado el software empresarial.
Dentro de los procesos de control y aseguramiento de la calidad de los servicios y productos
desarrollados para cada una de las necesidades de los clientes, se realiza una serie de
actividades que corresponden al proceso de gestion de incidentes, las cuales dejan como
evidencia las siguientes probleméticas:



Falencia en el proceso de gestion de incidentes.

Segun lo indico el Administrador de Proyectos de Novitec Consultores, se requiere una mejora
en el proceso de gestidon de incidentes.

Desconocimiento de los errores mas comunes

En este sentido, el Administrador de Proyectos de Novitec Consultores indica la necesidad de
conocer cuales son los errores mas conocidos que los clientes reportan al area de soporte de
dicha empresa.

Beneficios esperados del proyecto.

Al identificar los problemas actuales, se espera que, al desarrollar este proyecto, la empresa
cuente con los siguientes beneficios esperados:

e Conocer la causa raiz de los incidentes mas comunes: resultado del andlisis de las
posibles causas que atafien a los incidentes mas conocidos, esto por medio del
diagrama de Causa Raiz.

e Disminucién de solicitudes de servicio e incidentes: contar con un plan de accion para
los incidentes, representa una disminucién de los incidentes, aclarando la visualizacion
de la causa raiz de éstos.

e Guia de clasificacion de casos: contar con una guia para clasificar los casos
presentados en el area de soporte de Novitec Consultores.

OBJETIVOS DEL PROYECTO

Para llevar a cabo el desarrollo del proyecto “Propuesta de mejora para el proceso de gestion
de incidentes en Novitec Consultores basado en el marco de referencia ITIL”, se presenta el
objetivo general del proyecto, asi como los objetivos especificos.

OBJETIVO GENERAL

Desarrollar una propuesta de mejora para el proceso de gestién de incidentes basado en el
marco de referencia ITIL version 2011, enfocado en los errores mas comunes ocurridos en el
primer semestre 2016.



OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Analizar la situacién actual del proceso de gestién de incidentes.

e Especificar una propuesta de mejora para el proceso de gestion de incidentes.

e Descubrir la causa raiz de los incidentes o errores mas conocidos del proceso de gestion
de incidentes.

e Especificar un plan de accion para los incidentes mas conocidos.

e Disefar una guia de clasificacion para los casos reportados en la mesa de ayuda.

ALCANCES, ENTREGABLES Y LIMITACIONES

En esta seccion se describe el alcance correspondiente al proyecto, ademas de los entregables
qgue corresponden al proyecto, los de interés para la empresa Novitec Consultores y los de
gestion del proyecto. Adicionalmente, se describe las limitaciones que puedan afectar al
proyecto.

ALCANCE

El presente proyecto consiste en analizar el proceso de gestion de incidentes que se lleva a
cabo actualmente en el area de soporte de servicios de la empresa Novitec Consultores, con
el propésito de visualizar los incidentes mas comunes y crear un plan de accion para mitigarlos.

Segun ITIL V3 (2011), el proceso de gestion de incidentes incluye cualquier evento que
interrumpe o podria interrumpir un servicio, disminucion en la calidad del servicio o fallo en un
elemento de configuracion. Estos eventos son comunicados directamente por los usuarios a
través de la mesa de ayuda o una interfaz para gestion de eventos que sirva de herramienta
para la gestion de incidentes. Los incidentes, ademas, pueden ser reportados o registrados
por el personal técnico, pero esto no significa que todos los eventos son incidentes.

Por otro lado, tantos los incidentes como las peticiones de servicio son reportados a la mesa
de ayuda, siendo cada uno de ellos muy distintos. La solicitud de servicio no representa una
interrupciéon de un servicio acordado, sino que es una manera de conocer las necesidades del
cliente y puede estar dirigido a un objetivo acordado en el SLA (Service Level Agreement)
(Bon, 2012).

Los SLA contienen informacion relevante que puede servir de insumo para la mejora del
proceso, ya que dentro de ellos se encuentra los acuerdos acerca del tiempo de resolucion de
un incidente, horario y canales de atencion, donde cada uno de estos aspectos pueden estar
asociados a las métricas que determinan la medicién del rendimiento del proceso.



Dentro de este proceso se toma en cuenta las siguientes actividades:

1. Identificacién del incidente reportado por un cliente.

2. Creacion del registro del incidente reportado.

3. Categorizacion de los incidentes, que pueden ser identificados por tipo, estado,
impacto, urgencia o por medio de SLA.

4. Priorizacion apropiada de cada incidente reportado o detectado con el fin de
determinar como el incidente serd abordado por las herramientas y personal de
soporte.

5. Realizacién de un diagndéstico inicial, el cual es tratar de descubrir todos los sintomas
del incidente. Estos datos son comparados contra otros incidentes, problemas y
errores conocidos con el fin de resolver los incidentes tan rapido como sea posible.

6. Escalamiento funcional para incidentes que no pueden ser resueltos en el area de
soporte o jerarquico para la resolucion de los incidentes mas serios, donde el
administrador de Tl apropiado debe ser notificado.

7. Investigacion y diagnostico en caso de que el incidente no cuente con una solucion

conocida.

Resolucién y recuperacion del servicio una vez que la solucién ha sido encontrada.

9. Cierre del incidente y la mesa de ayuda revisa que el usuario esta satisfecho con la
solucion del incidente.

oo

Para tener un mayor entendimiento del actual proceso, se recurre a las técnicas de la entrevista
guiada, analisis de documentacién y observacién de como se realiza este proceso realmente,
con el fin de comprender las brechas o debilidades que el proceso de gestion de incidentes
presenta.

A través del proceso “As Is”, se procede a la construccidn representativa del proceso actual,
donde se recurre a conocimientos de Gestion de Procesos de Negocio (BPM, por sus siglas
en inglés) con el fin de dejar patente el proceso “As Is”. El concepto de As Is se refiere al paso
a paso de como se realiza el proceso, actualmente, y sus respectivos involucrados (Object
Management Group. Inc., 2011). Cabe destacar que, para la construccion de dicha
representacion del proceso se hara uso de la aplicacién llamada “Bizagi Modeler”.

Posteriormente, se debe realizar un analisis de los incidentes que representan una solicitud de
servicio, para realizar una guia que describa, detalladamente, los pasos que se deben seguir
para la solucion de cada uno de los incidentes de este tipo.



Dicha guia debe contar con la descripcion de aspectos como categoria de las solicitudes de
servicio, hora y fecha en que se reporta, tiempo de solucidén de los incidentes, cantidad de
tiempo en que un incidente estuvo en un tipo de estado, entre otros. Esta guia pretende ser de
utilidad para que la empresa tenga un mayor control de las peticiones de los usuarios y
gestionar adecuadamente el tiempo de resolucion y la trazabilidad del mismo, esto con el fin
de brindar un mejor servicio y una mayor atencién a sus clientes.

La veracidad de la informacién que brinden los participantes de la entrevista es un aspecto
importante para el buen cumplimiento de este proyecto, ya que la propuesta se basa en la
interpretacion de los resultados arrojados por los datos recolectados durante las entrevistas,
que como antes se describid, son los que indican dénde se encuentra la brecha del proceso.

Al mismo tiempo, se considera la existencia de documentacion relevante como lo son los
Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA, por sus siglas en inglés), dado que con esta informacion
se facilita la categorizacion de los incidentes segun el tipo de servicio, al mismo tiempo que se
puede determinar la priorizacion de éstos segun su nivel de impacto y urgencia para establecer
el tiempo de resolucion de los incidentes.

Para la recoleccion y analisis de los datos encontrados tanto en la documentacion como en las
entrevistas, se estima un tiempo prudencial que cumpla con lo establecido en el cronograma,
detallado mas adelante en este documento. Para esto se asume una buena gestion de las
comunicaciones entre los involucrados en el proceso actual y el entrevistador (estudiante del
Trabajo Final de Graduacion).
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ENTREGABLES DEL PROYECTO

El proyecto “Propuesta de mejora para el proceso de gestion de incidentes en Novitec
Consultores basado en el marco de referencia ITIL” cuenta con una lista de entregables
que se detallan a continuacion:

ENTREGABLES DEL PRODUCTO

Estos entregables corresponden a los documentos que se otorgara a la empresa, los cuales
son generados durante el desarrollo del proyecto. Estos entregables son:

Andlisis de la situacién actual del proceso de gestion de incidentes de la empresa
Novitec Consultores, que determinen los incidentes mas conocidos, presentados en el
primer semestre del 2016.

Andlisis de la causa raiz de los errores mas conocidos.

Plan de accion para los incidentes mas comunes.

Mejoras realizadas al proceso de gestion de incidentes como un modelo propuesto.
Desarrollo de una guia para categorizar los casos reportados por los usuarios.

ENTREGABLES ACADEMICOS

Estos entregables corresponden al documento del trabajo final de graduacion de la carrera de
Administracion de Tecnologia de Informacion, que cuenta con las siguientes secciones:

Introduccion: detalla la descripcion general del proyecto, antecedentes de la
organizaciéon, planteamiento del problema, objetivos del proyecto y el alcance del
proyecto.

Marco teorico: describen los conceptos tedricos y practicos que sustentan el desarrollo
del proyecto.

Marco metodolégico: esta seccion detalla la implementacibn metodoldgica,
experimentos, estudios y andlisis para la construccion de los resultados.

Andlisis de resultados: detalla las razones que justifican la propuesta de solucién al
problema planteado y se realiza un analisis de los resultados obtenidos.

Propuesta de solucién: describe la propuesta final, basada en los resultados generados.
Conclusiones y recomendaciones: descripcion de los descubrimientos mas relevantes
y recomendaciones gue se le brindan a la organizacion.
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ENTREGABLES DE GESTION DEL PROYECTO

Como parte de los documentos de gestion del proyecto se considera las minutas de las
reuniones con los encargados o involucrados de este proyecto, el cronograma del proyecto
con las fechas de entrega de los productos y el control de avance y finalmente el documento
de gestion de cambios que se realizan durante el desarrollo del proyecto donde se detalla los
items modificados y la razén del cambio.

LIMITACIONES DEL PROYECTO

Durante el desarrollo del proyecto existen posibles factores que puedan afectar el proceso, la
cuales se mencionan a continuacion.

1. Poco nivel de detalle de la informacion respecto al proceso de gestion de incidentes que
se lleva a cabo actualmente en la empresa.

2. Poca disposiciéon de tiempo por parte de los empleados del equipo de soporte, debido
a sus ocupaciones laborales.

3. Falta de recursos financieros para brindar apoyo en la elaboracion del proyecto.
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Este apartado presenta el sustento tedrico al problema de investigacion, mediante la
recopilacion bibliografica de las distintas teorias y modelos referentes al proceso de gestion de
incidentes — y otros procesos propuestos por ITIL version 2011 que estan ligados al proceso
de gestion de incidentes — gestidn de proceso de negocio, buenas practicas, técnicas de
recoleccion de requerimientos de usuario y bases teoricas de administracion de proyectos.

GESTION DE PROCESOS DE NEGOCIO

En esta seccién de describe los aspectos relacionados a la buena gestion de los procesos de
negocio, tal como la definicion de éste, pasos para realizar la construccion y los aspectos mas
relevantes de la notacion o representacion definida para crear los procesos de negocio.

La gestion de proceso de negocio tiene como objetivo representar los procesos actuales que
competen a una organizacion, para asi conseguir una mejor visualizacion de éstos y construir
una mejora en una o varias de las actividades del proceso.

Los procesos se componen de una serie de actividades, y las actividades a su vez se
constituyen de una serie de tareas. Para conocer cOmo se realiza esta visualizacion de los
procesos de negocio, a continuacion, se detallan tanto los pasos para su construccion como
las representaciones graficas de las actividades de un proceso.

DEFINICION DE BPM

Para brindar un conocimiento mas amplio de la gestion de procesos de negocio, es importante
introducir el significado del término “proceso”. Un proceso se define como un conjunto
estructurado de actividades disefiadas para cumplir con un objetivo especifico. Un proceso
toma una o mas entradas y las convierte en salidas definidas (Cartlidge et al, 2012).

Bajo este concepto, se destaca que las organizaciones hacen utilizacion de una serie de
procesos operacionales que las conducen a cumplir con los objetivos y metas establecidas por
el negocio, involucrando dentro de los distintos procesos a las personas, proveedores o
herramientas que facilitan la realizacién de esta tarea, esto con el fin de cumplir con los
objetivos estratégicos del negocio.

La gestiobn de procesos de negocio (BPM, por sus siglas en inglés Business Process
Management) no sigue una definicion oficial, sin embargo, la gestion de proceso de negocio
se puede ver como el conjunto de métodos, herramientas y tecnologias utilizados para disefiar,
representar, analizar y controlar el proceso de negocio operacionales, siendo de esta manera
BPM un enfoque centrado en los procesos para mejorar el rendimiento de éstos, con la ayuda
de la integracion de las tecnologias de informacion y las metodologias de proceso (Garimella
& Williams , 2011).
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Siguiendo la misma linea, BPM pretende conseguir la mejora continua de los procesos y
funcionamiento de las actividades empresariales con un enfoque mas allad del aspecto
tecnoldgico, ya que BMP debe estar alineado con los objetivos empresariales, con la gestion
financiera, con los recursos que se encuentren disponibles, con la gestion de la informacion
(Club BPM, 2011).

Por otro lado, la Asociacion Internacional de Profesionales de BMP (ABPMP, por sus siglas en
inglés Association of Business Process Management International) refuerza este concepto
como una disciplina de gestion que trata los procesos de negocio como un activo. Esto
presume que los objetivos organizacionales pueden ser logrados a través de la definicion,
ingenieria, control y dedicacién para la mejora continua de los procesos de negocio.

Para gestionar, efectivamente, el proceso de negocio en una organizacion es necesario dar un
uso efectivo de las tecnologias y recurso humano y para ello es necesario descubrir:

e Los procesos de negocio con los que ellos mismos apoyan la gestion de procesos de
negocio, por ejemplo:
o La definicion y disefio de procesos de negocio.
o La construccion y entrega de procesos de negocio.
o El monitoreo y control de la ejecucion de los procesos de negocio.
o La mejora continua de los procesos.

e Especificacién de roles que son necesarios para la gestion de los procesos, los cuales
pueden incluir:
o El arquitecto responsable de la definicion y disefio de los procesos.
o El analista encargado de la creacion, entrega, monitoreo y optimizacion de los
procesos de negocio.
o Propietario responsable de la ejecucion inicial y final de los procesos contra el
desemperio esperado y entrega de valor al cliente.

e Tecnologia especializada para dar apoyo a estos procesos, la cual puede incluir
funcionalidades como:
o Definicion de los procesos en el contexto general de la arquitectura de la
empresa.
Disefio de los procesos para la implementacion.
Ejecucion de los procesos de negocio en operacion.
Monitoreo de los procesos contra las expectativas de rendimiento.
Andlisis de procesos de negocio para identificar y validar la oportunidad de
mejora.
o Gestion y control del proceso de cambio.

o O O O
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DIAGRAMA DEL BPM

Tal como se mencioné anteriormente, los procesos de negocio pueden ser representados o
modelados graficamente mediante un diagrama, esto con el fin de obtener una mayor
visualizacion de las actividades y comportamientos del proceso. Este modelado es conocido
como “diagrama BPM” y éste se constituye de dos fases que son: diagrama “As is” (modelo
del proceso actual del negocio) y diagrama “To be” (modelo del proceso optimizado del
negocio).

Segun Jeston & Nelis (2008), una de los desencadenadores mas comunes que conduce a la
organizacion por considerar el BPM como una solucion son: la gestion, empleados, clientes,
proveedores, productos o servicios, procesos y perspectivas de Tl, donde la automatizacion
puede incluir lo siguiente:

e Un alto volumen de repetidas transacciones.

e Un claro alto volumen de flujo de transacciones que requieran ser trasladados de una
persona a otra.

¢ Necesidad de monitoreo en tiempo real de las transacciones.

e Una criticidad en el tiempo de los procesos.

e Necesidad de completar cualquier calculo dentro de una transaccion.

e Transacciones o0 archivos que requieran estar accesibles por varias partes al mismo
tiempo.

Antes de realzar algiin cambio para la mejora del proceso que se quiere optimizar, es necesario
tener en consideracién ciertas pautas por seguir para tener éxito en la elaboraciéon de éste.
Segun el Club BPM, dentro de estos pasos se mencionan los siguientes:

Seleccionar el punto inicial correcto.

El principal objetivo de este paso es eliminar, desde el inicio, algunos problemas que se pueden
presentar en la realizacion de los procesos, de tal manera que puedan brindar soporte y dar
sentido a los objetivos (Jeston & Nelis, 2008). Para esto se debe tomar en consideracién
algunos objetivos como:

e Los nuevos clientes.

e La gestidn de contratos.

e La gestion de compras.

e Larevision de cambios de producto.

e La visibilidad para el cumplimiento de los plazos.

Una vez que se tenga claro estos objetivos, es importante elegir el proceso adecuado, no
dejando de lado a las personas involucradas, esto con el fin de que este proceso sea visible y
consiga que las personas se sientan mejor.
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Por otro lado, definir el producto es el punto de arranque, pero no se debe comenzar por la
diagramacion, sino que se realiza un mapa de los procesos y un desarrollo narrativo y escrito
del proceso. Con esto se responden preguntas como:

e ¢ Cuales son los resultados que este proceso ofrece?

e ¢ Cuales son los datos y recursos que se manejan en este proceso?
e (Cuales son las actividades especificas?

e (Cuales son los roles de aquellos que estaran involucrados?

Es importante recalcar que en este punto inicial de mejora de los procesos se identifican cuales
son los objetivos, cudles son los resultados, recursos y, finalmente, se identifican los
participantes mas destacados dentro de los procesos.

Introduccioén en el ambiente de los usuarios.

En el segundo paso para el éxito de la construccion del BPM, es necesario involucrarse con
los usuarios desde un principio y a menudo, para asi obtener una mejor recoleccién de los
requerimientos. Con esto se identifican las partes interesadas, donde, generalmente, existen
cuatro tipos de interesados: los constructores, los gestores, los participantes y los clientes. Sin
embargo, lo que es realmente importante es crear una uUnica experiencia de usuario que se
ajuste, especificamente, a las necesidades de cada uno de ellos, con esto se logra reducir el
riesgo, tiempo de desarrollo e incrementa la adaptacion del usuario (Jeston & Nelis, 2008).

Una de las técnicas mas utilizadas para la recoleccion de datos es la entrevista, pero ademas
es importante utilizar la técnica de la observacién como participante propio en el proceso de
su propio entorno, con el fin de determinar donde los usuarios se estan desviando de los retos
del proceso y se puede conocer como funciona realmente el proceso.

Mediante la técnica de la observacion, se comienza a descubrir los problemas desconocidos y
las deficiencias del proceso, pues con esto se conoce donde se esta consumiendo mas tiempo,
tratando de superar los obstaculos. Ademas, ayuda a comprender los puntos débiles de cada
participante en el proceso.

Conocer los artefactos de los usuarios.

¢,Cuadles son los objetos que estan utilizando para realizar su trabajo? ¢ Utilizan formularios u
hojas de calculo? ¢ Toman notas en post-its? Es importante reunir pantallazos de los sistemas
gue actualmente usan, asi con toda esa informacién podra ultimar el disefio del caso de usuario
gue esta creando (Jeston & Nelis, 2008).
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Involucrar a los usuarios en todo el diseio de la solucion.

Como se ha mencionado antes, es realmente importante involucrar a los usuarios lo antes
posible y durante todo el disefio de la soluciéon. Cada vez que tenga una interaccién que le
permita mostrar un caso de usuario, sera de su interés que traten de usarlo. De esta forma,
puede detectar bloques de obstaculos al comienzo y hacer los cambios necesarios antes de
que vea la luz.

MEDIR DESDE EL COMIENZO

En este punto es importante sefialar que no se puede mejorar algo que no se puede medir,
pero antes es necesario definir cdmo se hace una mejora y como se va a medir. Por lo tanto,
la direccion de los objetivos organizacionales no se desviara con los cambios que se realicen
para el proceso que se pretende mantener en mejora continua (Jeston & Nelis, 2008).

Definicion de métricas de rendimiento y criterios de éxito.

La idea central es definir metas y objetivos que puedan medirse y sean visibles, de tal manera
que permita la mejora, eligiendo una estrategia que muestre esas métricas. Se recomienda
gue se utilice un vocabulario comun, lo que es conocido como una semantica o vocabulario
controlado en todo el proceso.

Identificar y cuantificar los objetivos.

Conforme se van reuniendo las metas, se aclara la comprension de qué tipo de nivel de mejora
se va buscando, pues en algunos casos se desconoce las posibilidades de mejora hasta
después del descubrimiento y se tendrd que volver sobre los objetivos. Una vez que se
identifica los objetivos, el siguiente paso es la busqueda concreta de dénde se puede eliminar
trabajo sin valor afiadido que contribuya a esos objetivos.

Analizar posibles mejoras alineadas a los objetivos.

¢, Cuales son los objetivos? ¢ Cudl fue la prioridad asignada al equipo? ¢ Cudl es la situaciéon
actual? Posteriormente, se dirige una mirada hacia el comienzo para trazar un nuevo proceso
y se plantea una idea acerca de las tecnologias que estan disponibles, asi como qué se puede
eliminar del proceso, comenzar una lista de soluciones propuestas y tratar de seguir una
comprension de cual sera el impacto que puede generar.

Simulacion para validar las suposiciones.

La simulacion puede ser una herramienta muy poderosa en la mejora de procesos. En otras
palabras, parte de ésta como hemos mencionado, es hacer visible, demostrar y mostrar los
resultados y la simulacién se utiliza a menudo con ese fin, de forma que se pueda mostrar
como el proceso mejoraria con esos cambios.
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NOTACION BPM

En notacibn BPMN (por sus siglas en inglés Business Process Management Notation), los
procesos de negocio precisan de la captura de una secuencia ordenada de las actividades e
informacion de apoyo. Modelar un proceso de negocio implica representar cOmo una empresa
realiza sus objetivos centrales.

En el modelado de BPMN se pueden percibir distintos niveles de modelos de procesos, tales
como:

e Mapas de procesos: se refiere a diagramas de flujo de las distintas actividades, un
diagrama de flujo sin mas detalle que el nhombre de las actividades y tal vez las
condiciones de decisibn mas generales.

e Descripcion de procesos: proporcionan informacién mas extensa acerca del proceso,
como las personas involucradas en llevarlo a cabo (roles), los datos, informacién, etc.

e Modelos de proceso: se refiere a diagramas de flujo detallados, con suficiente
informacion como para poder analizar el proceso y simularlo. Adicionalmente, esta clase
de modelo mas detallado permite ejecutar directamente el modelo o bien importarlo a
herramientas que puedan ejecutar ese proceso.

BPMN es capaz de representar una gran cantidad de niveles de detalle y diferentes tipos de
diagramas para diferentes propdsitos. Ademas, es una notacién basada en diagramas de flujo
para definir procesos de negocio, desde los mas simples hasta los mas complejos y
sofisticados para dar soporte a la ejecucion de procesos.

HISTORIA DE BPMN

Segun White, la organizacion BPMI (Iniciativa de Gestién de Procesos de Negocio, por sus
siglas en inglés Business Process Management Initative) comenzé a desarrollar un lenguaje
de modelado de Procesos de Negocio, un lenguaje XML (eXtensible Markup Languaje) de
ejecucion de procesos (BPML, por sus siglas en inglés). Esto surge de la necesidad de una
representacion grafica, donde las personas y los proveedores involucrados, en ese momento,
decidieron que una notacion orientada hacia las necesidades del usuario era necesaria.

La meta era llegar a un acuerdo sobre una Unica notacién que fuera adoptada por otras
herramientas y personas, ya que cuando comenzé el desarrollo de BPMN habian -y todavia
hay- una amplia gama de notaciones de modelado de procesos, distribuidas, utilizando
diferentes herramientas, y usadas dentro de una gran variedad de metodologias.

Adicionalmente, otro de los objetivos de BPMN era que proporcionaria un mecanismo para
generar ejecutables (BPEL, antes BPML), de manera que un motor pueda ejecutar el proceso
BPMN, proporcionando los mecanismos para pasar del disefio original hasta la ejecucion, pues
esa trazabilidad fue parte de la meta original para el desarrollo BPMN.
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En mayo de 2004, fue publicada la especificacion 1.0 de BPMN, pues desde entonces, mas
de 50 compaiiias han desarrollado implementaciones del estandar. Originalmente, BPMN no
especificaba un formato de almacenamiento, permitiendo que una franja mas amplia de
proveedores adoptara el estandar, a pesar de limitar la portabilidad de los modelos.

En febrero de 2008, la OMG (por sus siglas en inglés Object Management Group) o Grupo de
Gestion de Objetos, publico la version final de BPMN 1.1, la cual se encuentra disponible para
descargar publicamente, donde la mayoria de los cambios en la version 1.1 esclarecieron el
documento de especificacion en si, haciendo su significado mas explicito. Actualmente, se
utiliza BPMN 2.0, el cual dio un gran paso adelante en las capacidades de BPMN.

REFERENCIA PARA MODELACION BPMN

Esta seccion provee algunos elementos gréficos de BPMN, con el fin de representar ciertos
comportamientos relacionados con el modelo BPMN, pero antes es importante conocer el
concepto de “token” para explicar algunos de los comportamientos. Un token es una simulacion
descriptiva del movimiento que se presenta a lo largo del flujo de secuencia, desde el principio
hasta el final de forma instantanea. Estas representaciones se describen a continuacion:

Actividades.

Una actividad representa algo relacionado en un proceso de negocio. Tiene una forma
rectangular con esquinas redondas, donde existen distintas representaciones segun el tipo de
proceso que se quiera representar. Las actividades pueden ser atomicas (nivel de detalle mas
bajo presentado en el diagrama) o son compuestas (no son atbmicas, se pueden expandir para
ver otro nivel inferior de proceso), tal como lo muestra la Tabla 1.
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Tabla 1.

Detalle descriptivo de las actividades.

Nombre Descripcion Representacion
Tarea Actividad atomica.
Tarea

Sub Actividad compuesta, lo que significa
Proceso que puede dividirse en un nivel mas

fino de detalle. Sub-Proceso
Bucle Las actividades pueden ejecutarse

una vez, o pueden tener definidos

bucles internos.

Tarea Bucle
(D)

Adicionalmente, existen 7 tipos de tarea especializadas:

e Simple: una tarea genérica o indefinida, de uso frecuente durante las primeras etapas
del desarrollo del proceso.

¢ Manual: una tarea no automatizada que un intérprete humano realiza fuera del control
de un motor de flujo de trabajo o BPM.

e Recibo: espera que le llegue un mensaje de un participante externo relacionado al
proceso de negocio, una vez recibida la tarea es completada.

e Script: ejecuta un script definido por el modelador.

e Envio: envia un mensaje a un participante externo.

e Servicio: enlaza a algun tipo de servicio, que puede ser un servicio Web o una aplicacion
automatizada.

e Usuario: una tarea tipica de flujo de trabajo donde un intérprete humano lleva a cabo
una tarea con la ayuda de una aplicacion de software.

Cuando se habla de flujo de secuencia, se refiere a la conexion de objetos de flujo, incluyendo
actividades, con uno o mas flujos de secuencia de entrada o de salida, tal como lo muestra la
Figura 2.
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Miliples Flujos

Aceplar de Secuencia de
—» Dinerpe — antrada
Cheque
T

h * Preparar

L
— » Paguele

Procesar
—» Tarjela de
Crédito

Figura 2. Ejemplo de multiples flujos de secuencia de entrada de un proceso de pago de un producto.

Tal como se mencion6 anteriormente, un flujo de secuencia se puede determinar con una sola
entrada y una sola salida del proceso disefiado. Un ejemplo de este tipo de secuencia se puede
mostrar en la Figura 3.

Enviar Factura ——» Recibir Pagp —» Aceptar Pago

Figura 3. Flujo de secuencia de un proceso con una Unica entrada (Enviar Factura) y una Unica salida

(Aceptar Pago).

Una actividad puede tener mdultiples flujos de secuencia de salida, lo que significa que cuando
se completa la actividad un token se mueve por cada flujo de secuencia de salida, lo que crea
un conjunto de tokens paralelos.

Inicio de eventos de procesos de nivel superior.

Un evento es algo que ocurre durante el curso del proceso y, usualmente tiene una causa o
impacto. Existen distintas maneras que un proceso de alto nivel pueda ser iniciado. El
disparador, para iniciar un evento, es disefiado para mostrar los mecanismos generales que
iniciaran ese proceso en particular. Existen 7 tipos de eventos de inicio en BPMN: none,
mensaje, temporizador, condicional, sefial, multiple y paralelo (Object Management Group.
Inc., 2011).

Los procesos de alto nivel pueden ser inicializados con evento de inicio que son convocados
por la llamada de una actividad en otro proceso. Estos tipos de eventos son aplicables,
solamente, para procesos de alto nivel en BPMN (ver la Tabla 2).
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Tabla 2.

Tipos de eventos para procesos de alto nivel.

Representacion
grafica

Disparador Descripcién

None Este tipo de eventos no tiene
definido un disparador y no
especifica algun evento.
Mensaje Un mensaje lleva a través de
un participante o un disparador
que inicia el proceso.

Temporizador Un tiempo especifico o ciclo
puede ser agrupado en un
disparador para el inicio de un
proceso.

Sefal Una sefial llega cuando ha sido
emitido por otro proceso y
desencadenado para empezar
otro proceso. Los procesos
multiples pueden haber iniciado
un evento que ha sido
desencadenado de la misma
sefal emitida.

Multiple Esto significa que hay multiples
maneras de desencadenar los
procesos. Solamente uno de
ellos es requerido.
Multi-paralelo Esto significa que hay multiples
disparadores requeridos antes
de que el proceso pueda ser
inicializado. Todos los tipos de
disparadores que estan
listados en el evento de inicio
pueden ser desencadenados
antes de que el proceso sea
inicializado.

Finalizar evento Esta representacion indica que
el evento sera finalizado dentro
de un mismo nivel de proceso.
Mensaje Este tipo de figura indica que el
mensaje ha sido enviado al
participante.

Terminacion Este tipo de representacion
indica que todas las actividades

® ® ©®O0

©

@

@ ®O0
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Representacion
gréafica

Disparador Descripcién

dentro del proceso deberian
determinarse inmediatamente.
Esto incluye todas Ilas
instancias de las instancias
multiples.
Multiple Esto quiere decir que existen

multiples consecuencias de la @
finalizacion del proceso.

Gateways.

Los Gateways son utilizados para controlar como los flujos de secuencia interactian entre
ellos, convergiendo o divergiendo dentro de un proceso determinado, tomando en cuenta que,
si el flujo puede ser controlado, entonces no es necesario la utilizacién de un Gateway. El
término “Gateway” implica que existe un mecanismo de entrada que permite o rechaza el paso
a través de él, esto quiere decir que cuando los tokens llegan a un Gateway ellos pueden ser
fusionados juntos en una entrada y/o divididos en la salida cuando un mecanismo del Gateway
es convocado (Object Management Group. Inc., 2011).

Al igual que las actividades, los Gateways son capaces de consumir 0 generar un token,
controlando efectivamente la ejecucion del estilo semantico de un proceso dado. La principal
diferencia es que los Gateways no representan un “trabajo” hecho y son considerados por
brindar un efecto cero sobre las medidas operaciones de un proceso ejecutado como el costo
o tiempo, por ejemplo.

Los Gateways representan diferentes comportamientos en el flujo de secuencia del proceso,
definidos por la Object Management Group (2011). Las decisiones o bifurcaciones pueden ser
de exclusividad, inclusivos o complejos y éstas fusionan, dividen y unen elementos. De esta
manera, cada tipo de Gateway tendra un indicador o marcador interno que permite mostrar el
tipo de Gateway que esta siendo utilizado.

Gateway exclusivo.

Esta decision es utilizada para crear caminos alternativos dentro del flujo de proceso. Esto es,
basicamente, el “punto de desvio en el camino” para un proceso. Para una instancia dada de
un proceso, solamente uno de los caminos es tomado.
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La decision puede ser realizada a través de una pregunta que es respondida por un punto en
particular del proceso. La respuesta tiene un conjunto de respuestas alternativas, donde cada
respuesta esta asociada con una expresion de condicion en la salida del flujo de secuencia del
Gateway. Para este tipo de decisidon se toma en consideracion lo siguiente:

e El Gateway puede ser marcado con una “X”, la cual se ubicada dentro del Gateway para
distinguirlo de otros Gateway (ver Figura 4). Sin embargo, este indicador no es requerido
(ver Figura 5).

e El diagrama deber ser consistente en el uso de la “X” como indicador. El diagrama no
deberia tener algunos Gateway con el indicador y otros sin el indicador antes
mencionado.

Condition 1
B

—
S

A

Defaul p

Figura 4. Ejemplo de una decision exclusiva con el indicador interno.

Condeion 1 5

—
D< e
j —

E

Defaut .

Figura 5. Ejemplo de una decision exclusiva sin el indicador interno.
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Gateway inclusivo.

Este Gateway puede ser utilizado para crear alternativas, pero, ademas, se puede utilizar en
caminos paralelos dentro de un flujo de proceso. En este caso, todas las condiciones son
evaluadas. La evaluacion verdadera de una condicion expresada no excluye la evaluacion de
otras expresiones. Todos los flujos de secuencia con una evaluacion verdadera seran cruzados
por un token. Para este tipo de decision se toma en consideracion lo siguiente:

e Este tipo de decision es representado con una “O” dentro del Gateway con el fin de ser
distinguido de los demas (ver Figura 6).

Condiion 1

Condltion

Figura 6. Ejemplo de una decision inclusiva.

La convergencia de un Gateway de este tipo es utilizada para fusionar combinaciones
alternativas y caminos paralelos. El control del token, que llega a este tipo de decision, puede
ser sincronizado con algun otro token que llega mas tarde a este Gateway.

Gateway paralelo.

Otra de las representaciones, para la toma de decisiones dentro de un flujo de proceso, es el
tipo de decision utilizada para la sincronizacién de flujos de secuencia y creacion de flujos
paralelos, del cual es importante tomar las siguientes consideraciones:

e En la representacion se utiliza un indicador que se encuentra dentro de la figura del
Gateway (ver Figura 7).

e Este tipo de decision puede ser utilizada para la sincronizacion de un flujo paralelo (ver
Figura 8).

o

A1
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Figura 7. Ejemplo del uso de un Gateway paralelo.

b o

Figura 8. Ejemplo de una sincronizacion de un Gateway paralelo.

Gateway complejo.

El Gateway complejo puede ser utilizado para un comportamiento de sincronizacién complejo
y describir un comportamiento preciso, tal es el caso de una expresion que podria especificar
qgue 3 tokens de 5 definidos, sean activados por el Gateway, y se representa con un asterisco
dentro de la figura del Gateway complejo (ver Figura 9).

Admmaive 1
i

Allemaive £

Figura 9. Ejemplo de uso de un Gateway complejo.
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Lanes.

Un Lane es una sub-particion dentro de un proceso y se extiende a todo el proceso de un nivel.
Tiene la funcionalidad de representar actividades organizadas y categorizadas dentro de un
Pool (ver Figura 10). El significado que se le otorgue a un Lane es especificado por el
modelador, pues BPMN no especifica el uso, pero generalmente son utilizados para asignar
roles y responsabilidades para tareas o subprocesos que caracterizan a las distintas labores
de los trabajadores y siempre existen dentro de un Pool. También, puede ser utilizada para
representar sistemas, departamento interno, etc.

Cabe destacar que un Pool representa los limites de un proceso determinado, desde el inicio
hasta el final del mismo. Para BPMN, el Pool representa el mas alto rango de instancias
comparadas con los Lanes. ElI Pool asume el control, es decir, asigha tareas y su
comportamiento es como el maestro de una orquesta, por lo que este tipo de procesos es
conocido como “orquestacion” (Freud & Ricker, 2012)

Name
Mame | N ane

Figura 10. Dos Lanes en un Pool horizontal.
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Adicionalmente, los Lanes pueden ser anidados o definidos en una matriz, la cual podria ser
un conjunto exterior de Lanes para representar los departamentos de una compafia con los
respectivos roles dentro de dichos departamentos (ver Figura 11).

= Sell to
- | Customer
A
% Accurmulate
m | _:I'I'- Flequire-
_;E ments
4
£
2.
5 - Verify
B .-_E' Require-
] - ments

Consulting
Required Dlagn::rsed

Consuling

Eug st

Dievelop Develop
Froduct "{ Patch ""O

Figura 11. Ejemplo de Lanes anidados.

Enginaaring

Las Tecnologias de Informacion y Comunicacién (TIC) permiten desarrollar con mayor facilidad
el modelado del proceso a través de herramientas como Bizagi. Por esta razén, las TIC juegan
un papel relevante para la optimizacién de procesos de los negocios y la gestion de elementos
qgue rodean dichos negocios. Con la finalidad de comprender el concepto de TIC, este se
detalla como la gestién de servicios de Tl y la definicion de ITIL, ya que estos conceptos se
encuentran relacionados a la gestion de las TIC.



TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION (TIC)

El término de tecnologias de informacion ha tenido distintas definiciones a través de los afios
desde su aparicion, enfocadas en diferentes perspectivas como lo son herramientas, usos e
impactos o efectos que éstas generan. Haciendo énfasis a estas perspectivas, se dice que las
TIC es el resultado de las innovaciones en microelectronica, computacion vy
telecomunicaciones que permiten el procesamiento de grandes cantidades de informacion que
se distribuye a través de las redes de comunicacion (Cobo, 2009).

Como parte de los usos que se le dan a las TIC, éstas se necesitan para poder gestionar la
informacion de tal manera que permita crear, modificar, almacenar, proteger y recuperar la
informacion con el fin de tener un acceso equitativo que se encuentra en el dominio publico,
haciendo posible el fortalecimiento de los conocimientos mundiales.

Para Cobo (2009), las TIC representan un componente estratégico vinculado con la
globalizacion, la nueva economia, la sociedad de la informacién y la gestion del conocimiento,
donde la integracion de los conceptos de “informacioén” y “comunicacion” da cuenta tanto de
los procesos comunicativos que éstas posibiltan como de los efectos sociales,
organizacionales y econdémicos que se generan mediante su uso. Desde este punto de vista,
Cobo define las TIC de la siguiente manera:

Dispositivos tecnoldgicos (hardware y software) que permiten editar, producir,
almacenar, intercambiar y transmitir datos entre diferentes sistemas de informacién que
cuentan con protocolos comunes. Estas aplicaciones, que integran medios de
informética, telecomunicaciones y redes, posibiltan tanto la comunicacion y
colaboracion interpersonal (persona a persona) como la multidireccional (uno a muchos
o0 muchos a muchos). Estas herramientas desempefian un papel sustantivo en la

generacion, intercambio, difusion, gestién y acceso al conocimiento (p. 312).

Los componentes de Tl se enfocan en las necesidades especificas de cada estado del ciclo
de vida de un proceso y son evaluados por puntos de vista personalizables, apropiados para
la automatizacion e integracion con soluciones de Tl que, en conjunto con los disefios de
procesos mencionados en la seccion anterior, brindan mas consideraciones genéricas como
la sostenibilidad, accesibilidad y utilidad (Jeston & Nelis, 2008). Algunas de estas
consideraciones son:
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e Soluciones de TI para disefio y modelado de procesos (tal como se menciond en la
seccién anterior acerca del modelado de BPM), lo que cubre procesos para modelos
generados automaticamente para carga de archivos, y otras herramientas para
procesos de negocio y analisis.

e Procesos de control y mediciébn que facilita el escalamiento de éstos de forma
automatizada.

e Herramientas para la mejora e innovaciéon de procesos del negocio que provean
soluciones agiles.

e Proceso de gestion de proyectos (detallado al final de este capitulo) y herramientas que
faciliten dicho proceso.

A fin de brindar apoyo a la gestion de las TIC, se han desarrollado algunos marcos de
referencia como ITIL o los Objetivos de Control para Informacion y Tecnologias (COBIT, por
sus siglas en inglés). A continuacion, se describe algunos elementos del marco de referencia
ITIL.

BIBLIOTECA DE INFRAESTRUCTURA DE TI (ITIL)

Antes de conocer el concepto de Biblioteca de Infraestructura de Tl (ITIL, por sus siglas en
inglés) y los elementos que lo constituyen, se requiere conocer el término de gestion de
servicios, ya que ambos términos se encuentran estrechamente ligados.

GESTION DE SERVICIOS DE Tl

La gestion de servicios se define como un conjunto de capacidades organizativas,
especializadas que proporcionan valor a los clientes en forma de servicios, donde las
capacidades son funciones y procesos para gestionar servicios durante el ciclo de vida con
especializaciones en estrategia, disefio, transicién, operacion y mejora continua (Bauset &
Rodenes, 2013).

En consideracién a esta definicion antes descrita, la gestion de servicios transforma aquellos
recursos utilizados por las organizaciones y los presenta como en servicio de valor para los
clientes, facilitando de esta manera que la empresa logre cumplir con sus objetivos a un menor
coste y con un nivel de riesgo mas bajo para aquellas compafiias que externalizan los
proveedores de servicio.

ITIL ofrece un marco de referencia que describe las buenas practicas en la gestion de servicios
de TI (ITSM, por sus siglas en inglés Information Technology Service Management), el
gobierno de Tly la gestion y control de los servicios de Tl, enfocandose en la medicién continua
y mejora de la calidad de los servicios entregados. De esta forma, ITIL a través de sus técnicas
y procesos brinda beneficios para las organizaciones (Cartlidge et al, 2012). EI concepto de
buenas practicas o mejores practicas se define como:
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“Las practicas que han sido previstas para trabajar y producir buenos resultados, y es
por lo tanto recomendado como un modelo. Es una experiencia exitosa, la cual ha sido
probada y validada, en un sentido amplio, y ha sido repetida y merece ser compartida
con un gran numero de personas para que la puedan adoptar’ (Food and Agriculture
Organization of the United Nations, 2015).

Por otro lado, ITIL fue desarrollado a mediados de la década de los 80’s por la Agencia Central
de Telecomunicaciones (CCTA, por sus siglas en inglés), una agencia del gobierno de Gran
Bretafia. Esta agencia desarroll6 un conjunto de recomendaciones, cuyo objetivo era crear
métodos efectivos y eficientes para la provision de servicio de Tl, en otras palabras, un catalogo
de mejores practicas para la organizacion de Tl (Kempter & Kempter, 2009).

Segun Kempter (2009), la esencia de los métodos para crear servicios de Tl esta explicita y
estrictamente enfocada hacia el cliente, esto en combinacion con responsabilidades que se
asocian a la provision de servicios dentro de la organizacion de Tl y los procesos de Tl que
han sido disefiados. Esto deja como resultado que la organizacion se concentre en los
servicios de Tl requeridos por el negocio.

Existe una serie de libros sobre ITIL que han sido emitidos desde 1989 con ITIL version 1 por
la Oficina de Comercio del Gobierno (OGC, por sus siglas en inglés). Alrededor de 10 afios
mas tarde, la OGC emitio ITIL version 2, no siendo muy diferente de la primera version, pero
era una estructura mejorada. Fue en el afio de 2007 que la OGC publica una version de ITIL
completamente revisada, conocida como “ITIL version 3 (Persse, 2012).

En comparacion con ITIL version 2, ITIL version 3 reduce de nueve libros en los que estaba
compuesto a un conjunto de 5 principales libros, donde no solamente contempla los nueve
libros conocidos, sino que lo complementa con nuevos procesos y se enfoca en producir valor
al negocio, tal como lo muestra la Figura 12, donde los procesos destacados con tono negro
representan a ITIL version 2 y los que se encuentran subrayados son funciones de ITIL.
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Estrategia

¢ Gestion financiera
¢ Gestion del portafolio
*Gestion de la demanda

Disefio
Mejora ¢ Gestion del catdlogo
*Mejora continua *Gestidn niveles de servicio
eInformes *Gestidn de la capacidad
*Gestidn de la disponibilidad
*Gestion de continuidad
¢ Gestion de seguridad
¢ Gestion de proveedores
Operacion
¢ Centro de servicios ..
* Gestion de operaciones Transicion
* Gestion técnica e Planificacion y soporte
¢ Gestion de aplicaciones * Gestion de cambios
¢ Gestion de eventos ¢ Gestion de la configuracion
*Gestidn de incidentes *Gestion de entregas
e Gestion de peticiones e Validacion y pruebas
*Gestién de problemas ‘ e Evaluacion
¢ Gestion de acceso *Gestion del conocimiento

Figura 12. Diferencias entre ITIL version 2 (procesos en tono negro) e ITIL version 3 (sumados los

procesos en tono gris). Las funciones se muestran subrayadas.

Poco después, en el verano del 2011, una nueva version de la biblioteca se hace presente,
conocida como ITIL versién 2011, desarrollada por UK Cabinet Office. Esta nueva edicion
presenta actualizaciones mas estilisticas que cambios en el contenido. Las consistencias han
sido introducidas en las fases del ciclo de vida y procesos, donde ademas se agregan
clarificaciones.

VENTAJAS DE LA IMPLEMENTACION DE ITIL

Con el paso de los afios, las organizaciones se enfrentan a nuevos retos tecnolégicos debido
al nivel de seguridad, confiabilidad, disponibilidad e integridad con que los servicios y datos
merecen ser tratados. Es por eso, que las organizaciones necesitan estar en la capacidad de
conocer las expectativas mientras trabajan tan eficientemente como sea posible.

Segun Arraj (2013), la consistencia y los procesos repetibles son la llave del éxito para la
eficiencia, efectividad y la habilidad para mejorar los servicios. Esta consistencia y procesos
repetidos son un esquema en el marco de ITIL, donde los principales beneficios de ITIL
incluyen:
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Alineamiento con las necesidades del negocio: ITIL llega a ser un activo para el negocio
cuando una organizacion de Tl puede proactivamente recomendar soluciones como
respuesta para uno o mas necesidades del negocio. A través del libro de Estrategia del
Servicio de ITIL brinda una oportunidad para entender el negocio actual y las
necesidades futuras, asi como la oferta de desarrollo de servicios que pueda direccionar
a las empresas.

Niveles de servicio logrables: tanto el negocio como los proveedores de servicios de Tl
llegan a convenios realizables bajo un acuerdo de nivel de servicio que entrega el valor
necesario a un costo aceptable.

Procesos previsibles y consistentes: las expectativas de los clientes pueden ser
establecidas y asi son mas sencillas de satisfacerlas a través del uso de procesos
predecibles que son aplicados consistentemente.

Eficiencia en la entrega de servicios: los procesos bien definidos y claramente
documentados por cada actividad, son recomendados a través del uso de una matriz
de roles y responsabilidades (RACI, por sus siglas en inglés Responsable, Accountable,
Consulted, Informed) ya que pueden incrementar significativamente la eficiencia.
Procesos y servicios medibles: los procesos repetibles y consistentes pueden ser
medidos, por lo que se puede lograr una entrega mas efectiva, por ejemplo, un factor
critico de éxito en la gestiébn de incidentes puede servir para reducir el tiempo de
restauracion de un servicio.

Un lenguaje comun: los términos estan definidos en un glosario comun.

La implementacion de ITIL lleva consigo beneficios en distintas organizaciones, tal es el caso
de la Administracion de Servicios Generales (GSA, por sus siglas en inglés General Services
Administration), quien ha mejorado, significativamente, el proceso de servicio al cliente,
mostrando eficiencia en la entrega de servicios y sus necesidades y en la calidad de éste. GSA
es un ejemplo de la diferencia marcada que genera la implementacién de ITIL (Landsman,

2011).

Ademas, Cartlidge et al. (2012), menciona los siguientes beneficios donde ITIL ha tenido éxito
mundialmente, los cuales son:

Incremento en el nimero de usuarios y clientes satisfechos con los servicios de TI.
Mejora en la disponibilidad del servicio, dirigido directamente para incrementar los
beneficios y los ingresos esperados por la organizacion.

Beneficios financieros para reducir el retrabajo o en la reduccion de tiempo y mejora la
gestion y uso de los recursos.

Mejora el tiempo para mercadear nuevos productos y servicios.

Mejora la toma de decision y reduce los riesgos que se puedan presentar.
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Por otro lado, Landsman (2011) recomienda realizar una evaluacion inicial de la situacién del
perfil de la organizacion, asi como una valoracion de los roles y responsabilidades respecto a
los servicios de TI. Este primer paso de evaluacion es crucial para entender los principales
aspectos de los procesos de la organizacion y con esto establecer las fortalezas y debilidades
de la empresa, ademas de conocer el nivel de madurez de los procesos.

Dichos niveles de madurez de los procesos tienen relacién con el nimero de procesos
implementados, pues las organizaciones no consideran todos los procesos, sino que adoptan
los procesos que requieren mayormente (Marrone & Kolbe, 2011). Los niveles de madurez

son:

1.
2.

Nivel O: este nivel se conoce por la inexistencia de implementacion de los procesos.
Nivel 1 - inicial: en este nivel los procesos son implementados para un fin determinado
y estan desorganizados.

Nivel 2 - repetible: se refiere a los procesos que son intuitivos y proveen resultados
repetibles y deterministicos, esto en muchos casos.

Nivel 3 - definido: esto es cuando los procesos estan debidamente documentados y
proporcionan procedimientos estandarizados y resultados claramente definidos.

Nivel 4 — gestionado: esta basado en factores criticos de éxito, donde los indicadores
de rendimiento han sido definidos y continuamente medidos para cuantificar el
rendimiento del proceso.

Optimizado: este es el mas alto nivel de madurez, y es cuando un ciclo de mejora
continua ha sido implementado y est4 basado en los indicadores de rendimiento y
auditorias internas.

Finalmente, Marrone enumera una serie de beneficios a la hora de implementar el marco de
referencia ITIL dentro de las organizaciones, los cuales son:

1.

©ONO RO

Calidad de servicio.

Estandarizacion de los servicios.

Satisfaccion del cliente.

Retorno de la inversion.

Alineamiento del negocio con TI.

Reduccion de interrupciones de servicios de TI.

Operacion a través de la implementacion de las mejores practicas.
Control de contribucion financiera.

ITIL es exitoso porque combina un namero de caracteristicas que generan un instrumento
valioso y efectivo para agregar valor al negocio, asegurando su aplicabilidad para cualquier
organizacion o producto, por lo que cualquier organizacion la puede adoptar y a adaptar segun
sus necesidades, segun su tamafio, ya sea publica o privada.
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ITIL VERSION 2011

Tal como se menciond anteriormente, ITIL es un conjunto de buenas précticas para la gestion
de servicios de TI (ITSM, por sus siglas en inglés), el cual provee una guia (5 libros) para
brindar servicios de Tl de calidad que, ademas, es usada como guia por cientos de
organizaciones alrededor del mundo que proveen servicios.

De la misma forma, las 5 principales publicaciones sobre el ciclo de vida del servicio, tal como
se muestra en la Figura 13. Estas publicaciones incluyen los procesos antes mencionados, las
actividades que involucran los procesos, matriz de roles, riesgos y factores criticos de éxito
con sus respectivas métricas.

=
sl
Mejora
Continua Transicion

del Servicio del Servicio

Estrategia |
del Servicio |

4 'Qp‘eracibn o
- del Servicio " 4

Figura 13. Ciclo de vida de un servicio.

ITIL es una guia de mejores practicas que puede ser adaptada a cualquier ambiente y
estrategia organizacional, puesto que sus publicaciones brindan flexibilidad a la hora de
implementarla en ambientes de distintos rangos. El ciclo de vida del servicio que propone ITIL
se describe a continuacion:
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1. Estrategia del Servicio: es el centro del ciclo de vida del servicio, donde se inicia con el
entendimiento de los objetivos de la organizacion y las necesidades del cliente. Este
libro tiene como objetivo orientar a las empresas en cuanto a sus expectativas de
rendimiento respecto al servicio al cliente y espacios de mercadeo, asi como identificar,
seleccionar y priorizar oportunidades.

Por otro lado, la publicacion de Estrategia de Servicio permite asegurar que las
organizaciones estan en posiciéon de mantener los costos y riesgos asociados con su
portafolio de servicios.

Ademas, las organizaciones que cuentan con un nivel de practicante en la
implementacion de ITIL, pueden utilizar este libro con el propésito de realizar tanto una
revision estratégica acerca de la gestion de la capacidad basado en ITIL, asi como
mejorar el alineamiento entre estas capacidades y las estrategias del negocio.

2. Disefio del Servicio: los servicios que proveen verdadero valor al negocio, pueden ser
disefiados tomando en cuenta los objetivos del negocio. El diseiio del servicio es el
siguiente estado en el ciclo de vida, el cual provee una guia para el disefio y desarrollo
de servicios y métodos de gestion de servicios.

Este libro toma en cuenta los principios y métodos para transformar los objetivos
estratégicos en portafolios de servicios y activos de servicios. El alcance del disefio de
servicio de ITIL no se limita solamente a los nuevos servicios, sino que incluye los
cambios y mejoras necesarios para incrementar o mantener el valor para los clientes
durante el ciclo de vida de los servicios, la continuidad de los servicios, el logro de los
niveles de servicio y la conformacién de los estandares y regulaciones.

Otros temas que contempla el disefio de servicio de ITIL es la coordinacion del disefio,
la gestion del catalogo de servicio, los acuerdos de nivel de servicio, la gestion de la
capacidad, de la disponibilidad, gestion de la continuidad del servicio, la seguridad de
la informacién y la gestién de suplidores.

3. Transicién del Servicio: este libro provee una guia para el desarrollo y mejora de
capacidades para introducir servicios nuevos o modificados. Ademas, describe las
mejores practicas en la planificacion de la transicion y el soporte, gestion de cambios,
activos de servicios y configuracion, gestion de implementacién y entrega, validacion y
prueba de servicios, evaluacién del cambio y gestion del conocimiento.

También, esta publicacidén introduce el sistema de gestién del conocimiento el cual
puede apoyar el aprendizaje organizacional y la mejora eficiente y efectiva de todos los
estados del ciclo de vida del servicio. Esto tiene como ventaja apoyarse en el
conocimiento y experiencia de otros.

4. Operacion del Servicio: esta publicacion incluye una guia sobre el logro efectivo y
eficiente en la entrega y soporte de servicios para asegurar el valor desde la perspectiva
del cliente, de los usuarios y del proveedor de servicio.
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Los objetivos estratégicos se ven realizados a través de la operacion del servicio, por lo
tanto, crean una competencia critica. La operacion del servicio de ITIL brinda una guia
sobre como mantener estabilidad en la operacién del servicio, siguiendo los cambios en
el disefio, escala, alcance y niveles de servicio.

Mejora Continua del servicio: provee una guia sobre la creacion y mantenimiento para
los clientes a través de las mejores estrategias, disefio, transicion y operacion de los
servicios. Es donde se combinan los principios, practicas y métodos para la gestion de
la calidad, del cambio y mejora de la capacidad.

Finalmente, describe las mejores practicas para el logro incremental y larga escala en
la calidad del servicio, eficiencia operacional y continuidad del negocio, con el fin de
asegurar que el portafolio de servicios se mantenga alineado con las necesidades del
negocio.

Una vez descrita la finalidad de cada uno de los 5 libros correspondientes a ITIL version 2011,
es necesario mencionar que algunos procesos de los libros de Operacién del Servicio y
Transicion del Servicio se encuentran estrechamente relacionados. Esta relacion tiene como
finalidad brindar una mejor calidad tanto en el proceso de atencion de solicitudes de los clientes
como en los procesos operacionales relacionados con Tl. Estos procesos son:

Gestion del conocimiento.
Gestion del catalogo de servicio.
Gestion de incidentes.

Gestion de solicitudes de servicio.
Gestidn de problemas.

Gestion de cambio.

Gestion del conocimiento.

Partiendo del origen etimologico de la palabra conocimiento, éste se deriva de un conjunto de
palabras latinas colligere y gnosis.

“Colligere significa agarrar o asir, y gnosis significa las propiedades o

relaciones de las cosas” (Rodriguez & Gonzalez, 2013. p.87).

Desde esta perspectiva, Rodriguez & Gonzalez (2013) cita a Pavez (2001), para hacer
referencia a la definicion del conocimiento como:

Las creencias cognitivas, confirmadas, experimentadas y contextuadas del
conocedor sobre el objeto, las cuales estaran condicionadas por el entorno, y
seran potenciadas y sistematizadas por las capacidades del conocedor, las

cuales establecen las bases para la accion objetiva y la generacién de valor.
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Este conocimiento adquirido por el individuo, tal como lo menciona Rodriguez & Gonzalez
(2013), brinda valor importante a la organizacion y presenta varios ciclos de conocimiento
relevantes en el aspecto empresarial: creacion del conocimiento y cultura basada en el
intercambio de conocimientos.

1. Creacion del conocimiento: dentro de este ciclo se identifican cuatro dimensiones que
son la inteligencia o conocimiento técito, la dimension de distribucion que trata de la
difusion y transferencia del conocimiento, la dimension del aprendizaje que interioriza la
informacion y la comparte y la dimension de renovacion donde se organiza la
informacion mediante los procesos de renovacion y creacion del nuevo conocimiento.

2. Cultura basada en el intercambio de conocimientos: se refiere a factores que influyen
en el flujo de conocimiento dentro de la organizacion empresarial, el cual se refiere a
canales de comunicacion, actitud individual para transmitir conocimiento a otro individuo
en un equipo, actitud de grupo para intercambiar conocimiento en grupos con empatia
y cultura de la organizacion que define politicas empresariales.

Luego de mencionar brevemente estos ciclos del conocimiento, es importante conocer el
concepto de Gestién del Conocimiento bajo la perspectiva tedrica, donde Drucker (1993)
citado por Rodriguez & Gonzalez (2013), define este concepto como el valor del
conocimiento, el cual es visto como un activo para la organizacion y, consecuentemente, el
recurso mas relevante, por lo que las empresas realizan un esfuerzo por adquirirlo,
retenerlo y administrarlo.

Dada la situacién, el proceso de la administracion del conocimiento debe considerarse
como un proceso continuo, con el fin de satisfacer las necesidades presentes y futuras
dentro de las areas de la organizacién. Ademas, no se debe dejar de lado que la
identificacion y explotacion de los recursos de conocimiento permiten alcanzar los objetivos
organizacionales.

Bajo esta misma linea, ITIL sugiere en el libro de Service Transition (2011) la identificacion
de elementos referentes al conocimiento, la captura y mantenimiento de éstos, a través de
la creacién de una estrategia y un plan que incluye los siguientes pasos:

¢ I|dentificacion de la informacion util para la organizacion.

e Creacion de una taxonomia de conocimiento y categorizacion del mismo.

e Disefio de un proceso sistematico para la organizar, sintetizar, almacenar y
presentar la informacion de tal manera que sea comprensible para las personas y
en un area relevante.

e Acumular el conocimiento a través de procesos y un flujo de trabajo.

e Generar métricas para la gestion del conocimiento.

e Capturar el conocimiento y adaptarlo en diversos recursos como una base de datos.

e Revisar el conocimiento almacenado para asegurar que es todavia relevante y
correcto.

e Actualizar, refinar y archivar el conocimiento.
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Finalmente, la gestion del conocimiento requiere de una serie de actividades que necesitan
ser planificadas y ejecutadas de acuerdo con los lineamientos organizacionales, pues a
menudo los datos y la informacion no son recopilados de una forma claramente entendible
0 no se define cdmo seran utilizados y si requiere un costo. ITIL V3 (2011) describe ciertas
consideraciones sensibles para responder a esta limitacion, que incluyen aspectos de
gobernabilidad como:

e Establecimiento de los datos, y los elementos de informacion y conocimiento, su
contenido y forma, junto con la razén por el cual es creado, por ejemplo, técnico.

e Fomentar el uso comun y contenido uniforme y requerimientos de formato para
facilitar el mejor y més rapido entendimiento del contenido.

e Establecer politicas de proteccién, seguridad, privacidad, duefio, restricciones,
acceso correcto, propiedad intelectual y patentes con los interesados, segun sea el
caso o necesidad de cada organizacion.

Gestion del catalogo de servicio.

Una de las herramientas que ITIL propone como buena préctica es el catalogo de servicios,
pues tiene como objetivo principal compendiar toda la informacion referente a los servicios que
los clientes deben conocer para asegurar un buen entendimiento entre éstos y la organizacion
(Bon, 2012).

Es importante considerar ciertos aspectos a la hora de desarrollar un catalogo de servicios, ya
que para cumplir ese cometido el catalogo debe:

Describir los servicios ofrecidos de manera comprensible para personal no
especializado, evitando el uso del lenguaje técnico.

Ser utilizado como guia para orientar y dirigir a los clientes.

Incluir en lineas generales, los SLA y los precios, asi como las politicas y condiciones
de prestacion de los servicios y las responsabilidades asociadas a cada uno de éstos.
Registrar los clientes actuales de cada servicio.

Encontrarse a disposicidon tanto del centro de servicios como de todo el personal que se
encuentre en contacto con los clientes.

Por otro lado, los principales beneficios de crear, mantener y utilizar catalogo de servicios se
pueden resumir en gque la relacion entre la organizacion y el cliente gana en fluidez y solidez
ya que:

Al estar por escrito y de forma detallada los acuerdos alcanzados (caracteristicas,
plazos e hitos y entregables contratados para el servicio) se evitan malentendidos y
abusos por ambas partes.

Al estar mejor informado sobre los recursos asociados a la prestacion de un servicio, el
cliente puede comprender de manera precisa los costes asociados al mismo. Esto
ayuda a incrementar su confianza hacia la organizacion, algo crucial a la hora de
renovar o ampliar el contrato de prestacion de servicios.
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e Al dejar por escrito los responsables de cada servicio, se evitan situaciones de “vacio
de poder” en las que el cliente no sabe a quién acudir.

Gestion de incidentes.

En ITIL, la terminologia o concepto de incidente, se entiende como:

“Una interrupcion de un servicio de Tl que no ha sido planificada, o la
reduccion en la calidad de éste, o bien una falla en un elemento de
configuracion que aun no ha impactado el servicio de TI” (ITIL Service
Operation, 2011).

Usualmente, los incidentes son reportados al area de mesa de ayuda de la organizacién, esto
a traves de llamadas telefonicas, por medio de un sistema o comunicados por el personal, los
cuales son atendidos y gestionados por el personal técnico. Un ejemplo de incidentes se
presenta en la inoperatividad del sistema de transacciones de pagos de salarios por medio de
la web.

Propoésito y objetivos.

El objetivo principal del proceso de gestion de incidentes es restaurar a una situaciéon normal
(acordada) las operaciones de servicio tan rapido como sea posible, con el fin de minimizar el
impacto que pueda generar en las operaciones 0 procesos correspondientes al negocio,
garantizando la continuidad del servicio y los acuerdos de nivel de servicio establecidos.

Sus objetivos principales son:

e Asegurar que se utilicen procedimiento y métodos estandarizados para el registro y
gestion de incidentes.

e Incrementar la visibilidad y comunicacion de los incidentes al negocio y al personal de
TI.

e Mejorar la percepcion de Tl en la organizacion por el uso de un enfoque profesional
para atender y solventar rapidamente los incidentes.

e Alinear la gestion de incidentes y las prioridades del negocio.

¢ Mantener la satisfaccion del usuario con la calidad de los servicios de TI.
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Proceso.

El proceso de Gestion de Incidentes que propone ITIL versién 2011 cuenta con una serie de
actividades que se deben seguir, éstas se presentan en la Figura 14. La descripcion de las
actividades se da a continuacion:

1.
2.
3.

oo

Identificacion del incidente reportado o detectado por un cliente.

Creacion del registro del incidente reportado.

Categorizacion de los incidentes, que pueden ser identificados por tipo, estado,
impacto, urgencia o por medio de SLA. La categorizacion de los incidentes puede
variar a través de su ciclo de vida, por ejemplo, al inicio la categoria puede indicar
sintomas como servicio no disponible o bajo rendimiento. Un analisis posterior puede
indicar sintomas acerca de la falla de un elemento de configuracion (CI, por sus siglas
en inglés) tal como un servidor o una unidad de disco.

Priorizacion apropiada de cada incidente reportado o detectado con el fin de
determinar cdmo el incidente sera gestionado por las herramientas y personal de
soporte. La priorizacion esta determinada por el nivel de impacto y urgencia (cuan
rapido el negocio requiere una solucion). El impacto puede ser identificado por el
namero de usuarios afectados y, en algunos casos, la pérdida de servicio de un solo
usuario puede tener mayor impacto en el negocio.

Algunas organizaciones cuentan con clientes importantes o VIP (por sus siglas en
inglés Very Important Person) y el personal de la mesa de ayuda debe ser consciente
de cuales son las reglas para este tipo de clientes. La mejor practica deberia ser
reconocer, formalmente, este tipo de prioridad a través de un SLA, cliente Gold, por
ejemplo.

Realizacion de un diagnéstico inicial, el cual es tratar de descubrir todos los sintomas
del incidente. Estos datos son comparados contra otros incidentes, problemas y
errores conocidos con el fin de resolver los incidentes tan rapido como sea posible.
Escalamiento para incidentes que no pueden ser resueltos en la mesa de ayuda, se
resuelven por personal experto (escalamiento funcional) y para incidentes mas serios
el administrador de Tl apropiado debe ser notificado (escalamiento jerarquico).
Investigacion y diagndéstico en caso de que el incidente no cuente con una solucién
conocida.

Resolucién y recuperacion del servicio una vez que la solucién ha sido encontrada.
Cierre del incidente, donde la mesa de ayuda revisa que el incidente se resolvio y que
el usuario esta satisfecho con la solucion.
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Figura 14. Proceso de gestion de incidentes que propone ITIL version 2011.
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Factores criticos de éxito e indicadores de rendimientos.

Segun Carbonell (2013), es necesario la utilizacion de métricas e indicadores que permitan
brindar un seguimiento y control del avance de los procesos con el fin de realizar mejoras. Es
importante que recalcar la distincién entre un KPI (por sus siglas en inglés Key Performance
Indicator) y una métrica general. Los KPI son métricas (siendo que métricas es el término
general para una medicidén) pero no todas las métricas son KPI. El proceso o servicio puede
tener muchas métricas que ayudan a tomar decisiones y algunas de esas son KPI (Romero,
2015).

Se presenta a continuacion, una serie de factores criticos de éxito que ITIL define para el
proceso de Gestion de Incidentes. Para cada uno de estos factores, se incluye un conjunto de
indicadores clave de rendimiento o KPI.

« Resolver los incidentes lo méas rapido posible, minimizando el impacto en el negocio.
Tiempo promedio de solucion de incidentes.
Desglose de los incidentes en cada estado (registrado, en progreso, cerrado,
etc.).
Porcentaje de incidentes cerrados en el primer nivel sin escalamiento.
NUmero y porcentaje de incidentes resueltos remotamente, sin necesidad de
realizar visitas a los usuarios.

o Porcentaje de incidentes resuelto sin generar impacto negativo en el negocio.

« Mantener la calidad del servicio.
o Numero total de incidentes (como una medida de control).
o Cantidad de incidentes que estan atrasados en su resolucion por cada servicio
de TI.
o NuUmero y porcentaje de incidentes mayores por cada servicio de TI.

e Mantener la satisfaccion de los usuarios acerca de los servicios de TI.
o Promedio de las puntuaciones realizadas por los usuarios (por totalidad y
categoria de pregunta).
o Porcentaje de encuestas de satisfaccion respondidas contra numero total de
encuestas de satisfaccién enviadas.

e Incrementar la visibilidad y comunicacion de los incidentes al negocio y personal de
soporte de TI.
o Promedio de llamadas realizados por los usuarios a la mesa de ayuda u otros
contactos para incidentes que ya fueron reportados.
o Numero de quejas hechas por los usuarios sobre la calidad de las
comunicaciones de los incidentes.

« Alinear las actividades de gestion de incidentes y las prioridades con las del negocio.
o Porcentaje de incidentes resueltos en el tiempo acordado (pueden ser revisados
en el SLA, por ejemplo, por codigo de impacto y urgencia).
o Costo promedio por incidente.
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« Implementar procedimientos estandarizados para la gestion, registro y reporte de
incidentes, manteniendo la confianza del negocio en los servicios de TI.
o NuUmero y porcentajes de incidentes asignados de manera incorrecta.

o NuUmero y porcentaje de incidentes categorizados de manera incorrecta.

o NuUmero y porcentaje de incidentes procesados por un agente de la mesa de
ayuda.

o NuUmero y porcentaje de incidentes relacionados a cambios y lanzamientos.

Posibles riesgos.
Algunos de los riesgos a los que podria enfrentarse el proceso de Gestion de Incidentes son:

e Demasiados incidentes, de manera que no se puedan atender en los tiempos
establecidos.

e Carga de incidentes por resolver, causada por herramientas inadecuadas o poco
eficientes.

e Falta de fuentes informacion adecuada y a tiempo por herramientas inadecuadas o
falta de integracion.

¢ Incongruencias en los objetivos 0 acciones por acuerdos de nivel operativo o contratos
de proveedores inexistentes o desalineados.

Gestion de solicitudes de servicio.

Luego de haber presentado una vision acerca de la Gestidén de Incidentes, es oportuno realizar
una conceptualizacion tedrica referente a los aspectos mas relevantes que atafien a la Gestion
de Solicitudes de Servicio, dado que existe una relacién estrecha entre estos procesos.

De acuerdo con ITIL V3 (2011), el término de “solicitud de servicio” es una descripcion genérica
utilizada para diferentes tipos de demandas proporcionadas por los usuarios, identificadas en
la organizacion de TI, en donde aparecen muchas solicitudes de servicio debido a pequefios
cambios que no representan un riesgo elevado en las operaciones del negocio. Un ejemplo
que representa una solicitud de servicio es el cambio de una contrasefia o instalacion de un
software adicional dentro de una estacion de trabajo en particular, o simplemente puede ser
una solicitud de informacion.

Para consolidar lo expuesto en el proceso anterior, ITIL V3 (2011) manifiesta la existencia de
algunas organizaciones que utilizan el proceso de Gestién de Incidentes para operar las
solicitudes de servicio de los usuarios, aprovechando el sistema de categorizacion de los
incidentes para dichas solicitudes. Sin embargo, la percepcion conceptual de ambos términos
resalta que un incidente es un evento no planeado, mientras que una solicitud de servicio
conlleva algo que podria ser planificado.

Como ya se ha visto, esto es, particularmente, apropiado para el tipo de organizaciones que
fundamentan sus servicios considerando un alcance mas amplio, particularmente en el area
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de mesa de servicio, con el proposito de expandirlo para atender situaciones relacionadas con
Tl y ser un punto focal para otro tipo de solicitudes de servicio.

Valor para el negocio.

ITIL V3 (2011) resalta el valor por no considerar las solicitudes de servicio como un proceso,
visto desde el punto de vista organizacional, tiene significancia en los siguientes puntos que
se mencionan a continuacion:

e La capacidad de proveer un rapido y efectivo acceso a servicios estandares que el
personal del negocio puede usar para mejorar su productividad o la calidad de los
servicios del negocio y sus productos.

e La capacidad de conseguir una reduccion efectiva que envuelve los procesos
burocraticos pertenecientes al solicitante y recepcion de servicios nuevos o0
modificados, asi como el costo de proporcionar estos servicios.

e La capacidad de incrementar los niveles de control sobre los servicios solicitados, a
través de una funcion de cumplimiento centralizada, o que muestra una puerta
accesible para ayudar a reducir los costos por medio de negociaciones con los
proveedores y ayuda a reducir costos de soporte.

Un punto importante de mencionar es el concepto de mesa de ayuda, que ITIL V3 (2011) lo
define como una unidad funcional creada para que un grupo de personal especifico sea el
responsable de tratar con una variedad de actividades referentes a la operacion de los
servicios de Tl y se considera como un punto Unico de contacto para los usuarios de los
servicios de TI con el fin de obtener una respuesta mas rapida de las solicitudes.

Luego de dar a conocer los distintos aspectos que representan un alto valor para el negocio a
la hora de considerar las solicitudes de servicio como parte del proceso gestionado por la mesa
de ayuda, en este caso, la inclusion de las solicitudes de servicio dentro del proceso de gestion
de incidentes, es necesario describir cuales son los objetivos que conciernen a la gestion de
solicitudes de servicio:

Objetivos del proceso.

Como ya se ha mencionado, el proceso de gestion de solicitudes es el proceso responsable
de gestionar todo el ciclo de vida de las solicitudes de servicio que los usuarios reportan a la
mesa de ayuda y este proceso cuenta con los siguientes objetivos:

e Mantener la satisfaccion del usuario y del cliente por medio de un apoyo profesional y
eficiente de todas las solicitudes de servicio.

e Proveer un canal que facilite a los usuarios solicitar y recibir servicios estandar que
hayan sido predefinidos y contemple la existencia de un proceso de calificacion.

e Proveer informacion a los usuarios y clientes sobre la disponibilidad de los servicios y
el proceso para obtenerlos.
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e Originar y entregar los componentes de los servicios estandar solicitados como
licencias, por ejemplo.
e Asistir, con informacion general, quejas u observaciones.

Todo lo anterior, permite establecer una relacion entre los procesos de gestion de incidentes y
gestidn de solicitudes de servicio, que apoyan a la mejora continua de los servicios brindados
por una organizacion.

Gestion de problemas.

Dentro de este proceso, ITIL (2011) define un “problema” como la causa fundamental de uno
0 mas incidentes, donde dicho proceso tiene como propdésito minimizar el impacto adverso de
los incidentes y problemas del negocio que son causados por errores dentro de la
infraestructura de TIl, ademas de prevenir proactivamente la recurrencia de los incidentes
relacionados a estos errores.

Asimismo, con el fin de lograr cumplir el propdsito antes mencionado, la gestion de problemas
busca obtener la causa-raiz de los incidentes, documentos y comunicacion de los errores
conocidos e iniciar acciones para mejorar o corregir la situacion. De acuerdo con ITIL (2011),
la gestion de problemas pretende cumplir los siguientes objetivos:

e Prevenir problemas e incidentes ocurridos.
e Eliminar los incidentes recurrentes.
e Minimizar el impacto de los incidentes que no pueden ser prevenidos.

Aunque la gestion de incidentes y la gestidén de problemas son procesos separados, ellos se
encuentran estrechamente relacionados y tipicamente utilizan las mismas herramientas,
incluso son semejantes en la categorizacién, impacto y sistema de codigo de priorizacion, esto
con el fin de asegurar la comunicacién efectiva cuando se trata de incidentes y problemas
relacionados.

Por otro lado, el alcance del proceso de gestion de problemas incluye aspectos tanto reactivos
como proactivos:

e La gestion de problemas realizada de forma reactiva se relaciona con la solucion de
problemas en respuesta a uno o mas incidentes.

e La gestidén de problemas proactiva involucra la identificacion y solucion de problemas e
incidentes mayores de errores conocidos, relacionados con ellos que puedan ocurrir de
nuevo.

e Mientras las actividades de la gestion de problemas se llevan a cabo en reaccion a
situaciones de incidentes especificos, las actividades de la gestion de problemas
proactiva tienen lugar en actividades en curso dirigido a la mejora de la disponibilidad
en general y satisfaccion de usuario final respecto a los servicios de TI.
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Para ampliar los conceptos de actividades de gestion de problemas reactivos y proactivos, ITIL
(2011) describe la diferencia entre ambos, basado en la forma en que los procesos son
provocados, a saber:

e Con la gestion de problemas reactiva, las actividades del proceso son provocadas en
reaccion a un incidente que ha ocurrido y es importante mencionar que este se
complementa con las actividades de gestion de incidentes para enfocarse en la causa
fundamental e identificar una solucién temporal cuando sea necesario.

e Respecto a la gestion de problemas proactiva, las actividades del proceso son
provocadas por actividades que buscan mejorar servicios. Un ejemplo de este caso
puede ser las actividades de analisis de tendencias para encontrar una causa
fundamental de incidentes histéricos donde se quiere prevenir su recurrencia. Ademas,
este proceso se complementa con las actividades de la Mejora Continua del Servicio
(CSI, por sus siglas en inglés Continual Service Improvement) con el fin de ayudar a
identificar las soluciones temporales y mejora de las acciones que pueden incrementar
la calidad del servicio.

Gestion de cambio.

En lo referente al proceso de gestion de cambio, la definicion de cambio es la adicidn,
modificacion o eliminacién de cualquier cosa que podria tener un efecto sobre los servicios de
Tly este proceso inicia su ejecucion por una variedad de razones y en distintas maneras, como
por ejemplo, cuando las organizaciones buscan beneficios para el negocio como lo es la
reduccién de costos, mejora de servicios o mayor facilidad y efectividad de soporte, asi como
resolver errores y adaptacion a circunstancias cambiantes, todo esto desde el punto de vista
de las buenas précticas de ITIL (2011).

Por otro lado, los cambios deberian ser gestionados con el fin de:

e Optimizar la exposicion a riesgos (apoyando el perfil de riesgo requerido por el negocio).

e Minimizar la severidad de cualquier impacto e interrupcién.

e Lograr el éxito en el primer intento.

e Asegurar que todos los interesados reciban una comunicacion apropiada y oportuna
acerca del cambio del cual ellos estan conscientes y listos para adoptarlo y apoyarlo.

Propdsito y objetivos.

El proposito del proceso de gestion de cambios es controlar el ciclo de vida de todos los
cambios, de tal manera que se haga con una interrupcién minima de los servicios de TI.
Ademas, tiene como objetivos:
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Responder a los cambios de requerimientos de negocio de los clientes, maximizando el
valor y reduciendo los incidentes, interrupciones y re-trabajo.

Responder a las peticiones de Tl y del negocio para cambios que alinearan los servicios
con las necesidades del negocio.

Asegurar que los cambios son registrados y evaluados, ademas de que los cambios
autorizados son priorizados, planeados, probados, implementados, documentados y
revisados en una manera controlada.

Optimizar todos los riesgos de negocio.

Alcance.

Con respecto al alcance del proceso, éste deberia incluir cambios en todas las arquitecturas,
procesos, herramientas, métricas y documentacién, asi como cambios en los servicios de Tly
otros elementos de configuracion.

Todos los cambios deben ser registrados y gestionados de una manera controlada. El alcance
de la gestion de cambio involucra cambios de todos los elementos de configuracion a traves
de todo el ciclo de vida del servicio, donde estos elementos de configuracion son activos fisicos
como servidores o redes, activos virtuales como servidores virtuales o almacenamiento virtual,
u otro tipo de activos como acuerdos o contratos. Ademas, involucra todos los cambios de
cualesquiera de los siguientes aspectos del disefio del servicio:

Soluciones de servicio para un servicio nuevo o modificado, incluyendo todos los
requerimientos funcionales, recursos y capacidades necesarias y acordadas.

Sistemas de gestion de informacion y herramientas, especialmente el portafolio de
servicios, para la gestion y control de los servicios a través de su ciclo de vida.
Arquitecturas tecnolégicas y gestion de arquitecturas requeridas para proveer servicios.
Procesos necesarios para el disefio, transicion, operacion y mejora de servicios.
Sistemas de medidas, métodos y métricas de los servicios, las arquitecturas, sus
componentes y los procesos.

Cada organizacion deberia definir los cambios que quedan fuera del alcance del proceso de
cambio, que tipicamente éstos pueden incluir:

Cambios que generan un impacto significativo en los cambios de servicio, por ejemplo,
organizacién departamental, politicas y operaciones de negocio (estos cambios podrian
producir Peticiones de Cambio (RFC, por sus siglas en inglés Request for Change) para
generar cambios de servicio de forma consecuente.

Cambios a nivel operacional como reparar las impresoras u otra rutina de componentes
de servicio.
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Adicionalmente, existen algunas técnicas para mitigar la cantidad de incidentes o problemas
reportados que apoyan la gestion de los procesos de incidentes y problemas, tales como las
preguntas frecuentes y la obtencidén de requerimientos, las cuales se detallan a continuacion:

PREGUNTAS FRECUENTES (FAQ)

Los clientes de una organizacion se vuelven una preocupacion para muchos de los gerentes
de las empresas, por lo que contar con recursos estratégicos que permitan identificar las
necesidades de los usuarios o clientes, se convierte en un baluarte para alcanzar los objetivos
organizacionales.

Uno de estos recursos estratégicos es una lista de preguntas frecuentes (FAQ, por sus siglas
en inglés), desarrollada en los afios 60. Este método es también conocido como PP. FF en
espafol (Londofio, 2013).

Las preguntas frecuentes en FAQ se relacionan con cualquier tema del que se quiera tratar y
tiene como caracteristica la no repeticibn de preguntas, esto como resultado de haberse
respondido anteriormente, pero que de alguna manera este conocimiento esta disponible para
todos aquellos interesados (Londofio, 2013). Las paginas web son un gran ejemplo del uso de
este método y tiene las siguientes ventajas:

e Ahorro de personal para atender dudas técnicas o simplemente informativas.
e Alimentacion de la base de datos de conocimiento.

e Minimizar tiempos de respuesta en nivel 1 del area de soporte.

e Acceso directo a las secciones mas relevantes.

OBTENCION DE REQUERIMIENTOS

La buena especificacion de los requerimientos de un usuario es una actividad que mitiga los
errores que puedan presentarse a la hora de entregar al cliente el producto o servicio final y a
su vez disminuye los casos o incidentes que son reportados por los usuarios a la mesa de
ayuda del proveedor.

Desde el punto de vista de Gémez (2011), los requerimientos especifican qué es lo que un
sistema debe realizar desde la perspectiva de sus funciones y sus propiedades esenciales y
deseables, donde la captura de dichos requerimientos tiene como objetivo la comprension de
lo que los clientes y los usuarios esperan que haga dicho sistema.

En torno al tema, Loucopoulos y Karakostas (1995), mencionado por Gil (2002), describen el
concepto de ingenieria de requerimientos como un trabajo sistematico de desarrollo de
requisitos, donde se contempla un proceso iterativo y cooperativo de analisis del problema,
donde se documentan los resultados de dicho proceso en una variedad de formatos y
probando la exactitud del conocimiento adquirido.

50



Bajo esta misma linea, la captura y analisis de los requerimientos es una fase elemental y una
de las mas importantes para que el proyecto sea exitoso, pues tal como lo menciona Gémez
Fuetes (2011), en costo de reparar un error se incrementa en un factor de diez de una fase de
desarrollo a la siguiente.

Para complementar lo antes dicho, el andlisis de requerimientos es el conjunto de técnicas y
procedimientos que nos permiten conocer los elementos necesarios para definir un proyecto,
donde se visualiza las especificaciones sobre caracteristicas operacionales y las restricciones
gue debe cumplir el sistema (Gomez, 2011).

Por otra parte, también se presenta la ingenieria de requerimientos concebida por otro autor
como el proceso de recopilar, analizar y verificar las necesidades de cliente para un sistema
de software, donde la meta es entregar una especificacion de requerimientos correcta y
completa y que, adicionalmente, la ingenieria de requerimientos apunta a mejorar la forma en
que se comprende y define sistemas de software complejos (Gil, 2002).

En lo que tiene que ver con las deficiencias en la captura de requerimientos, Gil (2002) describe
que tanto los clientes como el personal técnico a menudo utilizan terminologia diferente,
provocando, de esta manera, malas comunicaciones, pues los usuarios encuentran dificil
brindar precision sobre sus necesidades de tal forma que el personal técnico pueda
comprender. Existen diversas causas que pueden provocar una debilidad en la captura de
requerimientos, a saber:

e Poca calidad en la comunicacion.

e Uso de herramientas y/o técnicas del analisis de requerimientos no adecuadas.

¢ La no consideracion de alternativas antes de especificar el software o sistema.

e Cambio de los requerimientos debido a las variaciones en el ambiente y en la
comprension, tanto del cliente como del desarrollador, conforme progresa el proyecto.

Uno de los mayores problemas que surgen en la fase de analisis y definicion de requerimientos
en una etapa temprana del desarrollo del proyecto, es como organizar toda la informacién que
adquiere el analista en sus entrevistas con las personas involucradas (Gil, 2002). Bajo este
punto de vista, la IEEE 830; mencionada por Gomez (2011), describe que los documentos de
definicion y especificacion de requerimientos deben contemplar los siguientes aspectos:

Ambiente fisico.

e ¢ Dobnde esta el equipo que el sistema necesita para funcionar?

e ¢ Existe una localizacién o varias?

e ¢Hay restricciones ambientales como temperatura, humedad o interferencia
magneética?
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Interfaces.

¢La entrada proviene de uno o mas sistemas?
¢La salida va a uno o mas sistemas?
¢ Existe una manera preestablecida en que deben formatearse los datos?

Usuarios y factores humanos.

¢, Quién usara el sistema?

¢ Habré varios tipos de usuario?

¢, Cudl es el nivel de habilidad de cada tipo de usuario?

¢, Qué clase de entrenamiento requerira cada tipo de usuario?

¢ Cuén facil le ser& al usuario comprender y utilizar el sistema?

¢, Cuan dificil le resultara al usuario hacer uso indebido del sistema?

Funcionalidad.

¢, Qué hara el sistema?

¢.Cuando lo hara?

¢ Existen varios modos de operacion?

¢, Como y cuando puede cambiarse o mejorarse un sistema?

¢ Existen restricciones de la velocidad de ejecucion, tiempo de respuesta o rendimiento?

Documentacion.

¢,Cuanta documentacion se requiere?
¢ Debe estar en linea, en papel o en ambos?
¢ A qué audiencia esta orientado cada tipo de informacién?

Datos.

¢, Cual sera el formato de los datos, tanto para la entrada como para la salida?
¢.Cuan a menudo seran recibidos o enviados?

¢, Cuan exactos deben ser?

¢,Con qué grado de precision deben hacerse los calculos?

¢,Cuantos datos fluyen a través del sistema?

¢, Debe retenerse algun dato por algun tiempo?
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Seguridad.

e ¢ Debe controlarse el acceso al sistema o0 a la informacion?

e ;COmMo se podran aislar los datos de un usuario de los de otros?

e (COmo podrén aislarse los programas de usuario de los otros programas y del sistema
operativo?

e ¢ Con qué frecuencia deben hacerse copias de respaldo?

e ¢Las copias de respaldo deben almacenarse en un lugar diferente?

e ¢ Deben tomarse precauciones contra el fuego, el dafio provocado por agua o el robo?

Aseguramiento de la calidad.

e ¢Cuales son los requerimientos para la confiabilidad, disponibilidad, facilidad de
mantenimiento, seguridad y demas atributos de calidad?

e ;Cbomo deben demostrarse las caracteristicas del sistema a terceros?

e (Elsistema debe detectar y aislar defectos?

e (Cual es el promedio de tiempo prescrito entre fallas?

e ¢ Existe un tiempo maximo permitido para la recuperacion del sistema después de una
falla? - ¢ El mantenimiento corregira los errores, o incluird también el mejoramiento del
sistema?

e (Qué medidas de eficiencia se aplicaran al uso de recursos y al tiempo de respuesta?

e ¢ Cuan facil debe ser mover el sistema de una ubicacion a otra o de un tipo de
computadora a otra?

De acuerdo con dicha tematica, es necesario presentar algunas técnicas en torno a la actividad
de recoleccién de requerimientos, donde dichas técnicas se detallan inmediatamente en la
siguiente seccion.

TECNICAS DE RECOLECCION DE REQUERIMIENTOS

Existen diversas técnicas para recolectar los requerimientos de los usuarios y cualquier
informacion que se considere importante para la realizacion exitosa del proyecto. A
continuacion, se presentan algunas técnicas para esta actividad:

Entrevista.

Para Gil (2002), la entrevista es la técnica mas utilizada en la ingenieria de requerimientos. La
entrevista es una forma de recolectar informacion de otra persona a través de una
comunicacién interpersonal que se lleva a cabo por medio de una conversacién estructurada
(Gomez, 2011). Asimismo, esta técnica distingue las siguientes fases:

53



Preparacion: es importante recalcar que las entrevistas no deben ser improvisadas, por
lo que conviene realizar las siguientes tareas:

o Estudiar el dominio del problema, pues en este sentido se debe conocer la
terminologia basica del dominio del problema, evitando que el cliente tenga que
explicar términos que para él son obvios, para lo que el entrevistador debe
documentar e investigar la situacion de la organizacion, analizando los
documentos disponibles sobre el tema, bibliografia sobre el tema,
documentacion de proyectos similares, realizados anteriormente, etc.

o Seleccionar a las personas a las que se va a entrevistar, para lo que se debe
minimizar el nimero de entrevistas por realizar, pues hay que analizar el perfil de
los entrevistados. El orden de las entrevistas, también, es importante
considerarlo. Normalmente se aplica un enfoque top-down, comenzando con los
directivos y terminando por los futuros usuarios, que pueden aportar informacién
mas detallada.

o Determinar el objetivo y contenido de las entrevistas, esto con el fin de minimizar
el tiempo de la entrevista.

o Planificar las entrevistas, esto referente a la fecha, hora, lugar y duracion de las
mismas, teniendo en cuenta siempre la agenda del entrevistado.

Realizacion: para esta actividad se distinguen tres etapas que son:

o Apertura: se debe informar al entrevistado sobre la razén de la entrevista, qué se
espera conseguir, como se utilizara la informacion, la mecanica de las preguntas,
etc.

o Desarrollo: la entrevista en si no deberia durar mas de dos horas, distribuyendo
el tiempo en un 20% para el entrevistador y un 80% para el entrevistado. Se
deben evitar los mondlogos y mantener el control por parte del entrevistador,
contemplando la posibilidad de que una tercera persona tome notas durante la
entrevista o grabar la entrevista en cinta de video o audio, siempre que el
entrevistado esté de acuerdo.

o Terminacion: se debe recapitular sobre la entrevista para confirmar que no
existan confusiones en la informacién recogida, agradecer al entrevistado su
colaboracién y citarle para una nueva entrevista si fuera necesario, dejando
siempre abierta la posibilidad de volver a contactarlo para aclarar dudas que
surjan al estudiar la informacion o al contrastarla con otros entrevistados.

Andlisis: una vez realizada la entrevista es necesario leer las notas tomadas, pasarlas
a limpio, reorganizar la informacion, contrastarla con otras entrevistas o fuentes de
informacion, etc. Ya elaborada la informacion, se puede enviar al entrevistado para
confirmar los contenidos.

54



Lluvia de ideas.

El brainstorming o lluvia de ideas es una técnica de reuniones en grupo cuyo objetivo es la
generacion de ideas en un ambiente libre de criticas o juicios. Las sesiones de lluvia de ideas
suelen estar formadas por un nimero de cuatro a diez participantes, uno de los cuales es el
jefe de la sesion, encargado mas de comenzar la sesion que de controlarla (Gil, 2002). Esta
técnica cuenta con las siguientes fases:

Preparacion: la preparacion para una sesion de lluvia de ideas requiere que se
seleccione a los participantes y al jefe de la sesion, citarlos y preparar la sala donde se
llevara a cabo la sesion.
Generacion: el jefe abre la sesion, exponiendo un enunciado general del problema por
tratar, que hace de semilla para que se vayan generando ideas. Los participantes
aportan, liboremente, nuevas ideas sobre el problema semilla, bien por un orden
establecido por el jefe de la sesion, bien aleatoriamente. El jefe es siempre el
responsable de dar la palabra a un participante. Este proceso continta hasta que el jefe
decide parar, bien porque no se estan generando suficientes ideas, en cuyo caso la
reunion se pospone, bien porque el nUmero de ideas sea suficiente para pasar a la
siguiente fase. Durante esta fase se deben observar las siguientes reglas:

o Se prohibe la critica de ideas.

o Se fomentan las ideas mas avanzadas.

o Se debe generar un gran numero de ideas.

o Se debe alentar a los participantes a combinar o complementar las ideas de otros

participantes.

Consolidacion: en esta fase se deben organizar y evaluar las ideas generadas durante
la fase anterior. Se suelen seguir tres pasos:

o Revisar ideas.

o Descartar ideas.

o Priorizar ideas.

Documentacion: después de la sesion, el jefe produce la documentacion oportuna,
conteniendo las ideas priorizadas y comentarios generados durante la consolidacion.

Observacion

Por medio de esta técnica, el analista obtiene informacion de primera mano sobre la forma en
gue se efectlan las actividades. Este método permite observar la forma en que se llevan a
cabo los procesos y, por otro lado, verificar que realmente se sigan todos los pasos
especificados. Como sabemos, en muchos casos los procesos presentan una situacién en
papel y otra muy diferente en la practica. Los observadores experimentados saben qué buscar
y como evaluar la relevancia de lo que observan (Guerra, 2007).
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Estudio de documentacion.

Varios tipos de documentacién, como manuales y reportes, pueden proporcionar al analista
informacion valiosa con respecto a las organizaciones y a sus operaciones. La documentacion,
dificilmente, refleja la forma en que realmente se desarrollan las actividades en donde se
encuentra el poder de la toma de decisiones. Sin embargo, puede ser de gran importancia para
introducir al analista al dominio de operacién y el vocabulario que utiliza (Guerra, 2007).

Desarrollo conjunto de aplicaciones (JAD).

La técnica denominada JAD (Joint Application Development), desarrollada por IBM en 1977,
es una alternativa a las entrevistas individuales que se desarrollan a lo largo de un conjunto de
reuniones en grupo durante un periodo de 2 a 4 dias. En estas reuniones se ayuda a los
clientes y usuarios a formular problemas y explorar posibles soluciones, involucrandolos y
haciéndolos sentirse participes del desarrollo (Gil, 2002).

Dicha técnica se basa en cuatro principios: dinAmica de grupo, uso de ayudas visuales para
mejorar la comunicacion (diagramas, multimedia, herramientas, etc.), mantener un proceso
organizado y racional y una filosofia de documentacién (Gil, 2002). Segun Gil (2002), las
razones que sirven de base a JAD son las siguientes:

e Las entrevistas requieren mucho tiempo, no solo en prepararlas y hacerlas sino también
en redactar un conjunto de requisitos coherente a partir de opiniones diferentes de los
distintos entrevistados.

e Es mas dificil apreciar posibles errores en la especificacion de requisitos, ya que solo el
analista revisa el documento. En el JAD todo el grupo puede actuar como revisor y
detectar defectos.

e EI JAD propugna una participacion mas profunda de los usuarios en el proyecto, hasta
tal punto que los usuarios que participan adquieren un cierto sentido de propiedad en el
sistema que se construye.

Finalmente, es importante mencionar que cada una de las técnicas cuenta con sus ventajas y
desventajas, por lo que utilizar mas de una técnica ayuda a complementar otra informacion
sobre el sistema, por ejemplo, complementar la entrevista con la revision de documentos,
observaciones de los usuarios, etcétera. Las entrevistas, que es la técnica mas utilizada para
la recoleccion de requerimientos, tienden a omitir informaciéon esencial, por lo que deberian ser
usadas junto con otras técnicas de obtencion de requerimientos (Gomez, 2011).
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ADMINISTRACION DE PROYECTOS

Tal como se mencioné al inicio de este capitulo, los componentes de Tl se enfocan en las
necesidades del ciclo de vida de un proceso y en conjunto con el modelado de procesos
brindan consideraciones genéricas, tal como el proceso de gestion de proyectos y
herramientas que facilitan dicho proceso.

La administracion de proyectos es una parte enfocada al desarrollo de actividades,
secuencialmente, organizadas para la obtencion de un producto, servicio o resultado que,
ademas, es la préactica y teoria requeridas para cumplir los objetivos y alcanzar las metas de
los proyectos (Torres & Torres, 2014).

Asimismo, Torres & Torres (2014) describen que los proyectos son concebidos, planeados,
ejecutados, controlados, monitoreados y cerrados durante un periodo determinado y tienen un
ciclo de vida definido, un principio y un fin. El ciclo que mejor representa la vida de un proyecto
se integra por cinco fases, a saber: inicio, planeacion, ejecucién, monitoreo, control y cierre.

Inicio: es la concepcidn de la idea sobre una expectativa que puede estar relacionada con un
problema, necesidad, deseo o frustracion. Dentro de esta fase se debe contar con el Acta de
Constitucion del proyecto y el documento del enunciado del alcance, donde el acta de
constitucion es el documento que autoriza, formalmente, un proyecto.

Planeacion: es el proceso por medio del cual se decide por anticipado, es decir, algo que se
hace antes de efectuar las acciones de ejecucion del proyecto.

Ejecucion: se refiere a la fase en que se llevan a cabo las actividades y tareas que
previamente se planearon con miras a que el proyecto pase de idea o deseo a objeto real.

Monitoreo y control: es el conjunto de acciones orientadas a dar seguimiento y vigilar que
cada fase del proyecto se realice de acuerdo con lo planeado.

Cierre: significa fase de concluir y cerrar relaciones o compromisos, la mayoria de las veces
profesionales y facilitar referencias favorables para el desarrollo de futuros proyectos.
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COMPONENTES

Seguidamente, la administracion de proyectos cuenta con tres componentes, que bien podrian
representarse en las dimensiones cartesianas de alcance, costo y tiempo (Torres & Torres,
2014).

Alcance.

El Project Management Body of Knowledge (PMBOK), mencionado por Torres Hernandez &
Torres Martinez (2014), indica que el alcance es el proceso que desarrolla una descripcion
detallada del proyecto y producto. Se define el alcance que se tendra al inicio, incluyendo
cuales seran los entregables, los supuestos y las restricciones. Durante la planeacion, el
alcance se define y describe con mayor grado de especificidad y mas informacién que se
conoce del proyecto.

Costo.

Es la definicion en unidades monetarias de todos los tipos de requerimientos para ver
concretados los alcances, donde se incluye la estimacion de los costos, que es el proceso de
desarrollo de una aproximacion de los recursos monetarios, necesarios para cubrir todas las
actividades del proyecto; la determinacion del presupuesto, que es el proceso de agregar los
costos estimados de las actividades individuales o grupos de tareas para definir un costo
autorizado base; control de costos, que es vigilar el estado actualizado del presupuesto del
proyecto y administrar los cambios respecto al costo base.

Tiempo.

Es la medicion de la duracion de los trabajos necesarios para obtener el producto, servicio o
resultado del proyecto, para lo que se hace necesario definir las siguientes actividades y
programas:

¢ Definicion de actividades, proceso donde se identifican las acciones especificas para
ejecutar lo que gestionara las adquisiciones del proyecto.

e Secuencia de actividades, proceso que identifica y documenta las relaciones entre las
actividades del proyecto.

e Estimacién de actividades para recursos, se refiere al tiempo estimado para el calculo
de tipo y cantidad de material, personas, equipo o0 suministros requeridos para realizar
cada actividad.

e Estimacion de las duraciones de la actividad, es el proceso que se utiliza para aproximar
el numero de periodos de trabajo necesarios para completar cada actividad con los
recursos estimados.
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e Desarrollo del programa, procesos que analizan las secuencias, duraciones,
requerimientos de recursos y programacion de restricciones para crear el programa del
proyecto.

e Control del programa, proceso para vigilar el estado actual del avance del proyecto y
administrar cambios respecto al programa base.

Proceso.

En el mismo orden de ideas, se entiende que proceso es el conjunto de actividades que
inyectan vida al proyecto y que, en efecto, mediante el uso de herramientas y técnicas agregan
valor y hacen que el producto, servicio o resultado final procure mayor satisfaccion a todos los
participantes, en especial, al duefio del proyecto y al administrador responsable. La calidad,
los recursos humanos, la comunicacion, el riesgo y la gestion de adquisiciones o procuracién
son ejemplos de este tipo de procesos que fortalecen la estructura de la administracion de
proyectos y son componentes del éxito o fracaso, aparte de que al mayor nUmero de proyectos
alcancen éxito total, que se disminuya el porcentaje de fracasos y se incremente el éxito.

59



l1l. CAPITULO - MARCO METODOLOGICO
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En este apartado se muestra la manera en que este proyecto se transforma en el planteamiento
del problema de investigacion, asi como el tipo de investigacion, alcance, poblacion, muestra,
variables de estudio, sujetos de informacién y los instrumentos de medicion.

A partir de esa investigacion, aplicada tanto a estudios cuantitativos, cualitativos o mixtos,
cumple con dos propésitos fundamentales: producir conocimiento y teorias (investigacion
bésica), y a resolver problemas (investigacion aplicada). Esta definicion centra su atencion en
la creacion y adquisicion de conocimiento con el fin de conocer lo que nos rodea y su caracter
universal (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2010).

Luego de enunciar diversos conceptos, respecto a la metodologia de la investigacion, las
siguientes secciones presentan los elementos que corresponden al proceso investigativo que
seguira la propuesta de la mejora del proceso de gestion de incidentes basada en el marco de
referencia ITIL 2011.

TIPO DE INVESTIGACION

En primer término, de acuerdo con el problema planteado y los objetivos que se quieren
alcanzar en esta investigacion, se considerard el tipo de investigacion explicativo, ya que este
enfoque intenta ir mas alla de la descripcidén de conceptos o fendmenos o del establecimiento
de relaciones entre conceptos, esto quiere decir que estan dirigidos a responder las causas de
los eventos y fendmenos fisicos o sociales. Se centra en explicar por qué ocurre un fenédmeno
y en qué condiciones se manifiesta o por qué se relacionan dos o mas variables (Hernandez
et al., 2010).

Posteriormente, de acuerdo con los tipos de investigacién presentados por Hernandez, &
Baptista (2010), esta investigacion tendra una perspectiva descriptiva, puesto que se pretende
especificar las propiedades y caracteristicas del proceso de gestién de incidentes, el cual es
el proceso sometido al analisis, permitiendo descubrir las dimensiones del objeto de estudio.
La identificacion del problema conduce a la utilizaciébn de entrevistas guiadas, que seran
dirigidas al personal del area de soporte de la organizacion, con la finalidad de determinar las
condiciones en las que se encuentra el proceso de gestion de incidentes y asi conocer las
fortalezas y debilidades de este proceso.

Para dar continuidad a la investigacion, se realizardn observaciones que corresponden al
proceso antes mencionado, asi como revision de los documentos que corresponden al disefio
del proceso creado y a datos estadisticos en aras de conocer el comportamiento del objeto de
estudio.
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DISENO DE LA INVESTIGACION

Segun Hernandez et al. (2010) definen el enfoque cuantitativo como la recoleccion de datos
para probar hipétesis con base en la medicibn numérica y el analisis estadistico para
establecer patrones de comportamiento y probar teorias, donde esta se presenta de forma
secuencial y probatoria.

Por otro lado, en lo que tiene que ver con la definicion del enfoque cualitativo, existe una
primera concepcion, que pone de manifiesto que este enfoque es investigar sin mediciones
numéricas, tomando encuestas, entrevistas, descripciones, puntos de vista de los
investigadores, reconstrucciones de hechos, no tomando en general la prueba de hipotesis
como algo necesario (Cortés & Iglesias, 2004).

Ademas, Hernandez et al. (2010) expresan el enfoque cualitativo como la recoleccién de datos
sin medicién numérica, para descubrir las preguntas de investigacibn mas importantes para,
posteriormente, refinarlas y responderlas.

Posteriormente, con base en dichas apreciaciones, Herndndez & Mendoza (2008),
mencionado por Hernadndez et al. (2010) establecen el enfoque mixto como aquel que
representa un conjunto de procesos empiricos y criticos de investigacion e implican la
recoleccion y el analisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y
discusion conjunta, para realizar inferencias producto de toda la informacion recabada y lograr
un mayor entendimiento del fendmeno bajo estudio.

Bajo esta misma linea, en los métodos mixtos se combinan al menos un componente
cuantitativo y uno cualitativo en un mismo estudio o proyecto de investigacion, centrandose en
uno de éstos u otorgandoles el mismo “peso”.

En atencion a las consideraciones tedricas expuestas anteriormente, en la presente
investigacién se desarrolla un enfoque mixto, ya que ofrece varias perspectivas que son de
interés para la investigacion:
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e Logra una perspectiva mas amplia y profunda del fenébmeno en términos de completitud,
magnitud, amplitud, generalizacién y comprension.

e Elaboracion de datos mas solidos y variados mediante mdultiples observaciones,
consideracion de diversas fuentes y tipos de datos, contextos y analisis.

e Efectuar indagaciones mas dinamicas.

e Permite una mayor explotacion y exploracion de los datos.

e Posibilidad de obtener mayor éxito al presentar resultados a una audiencia compleja.

e Oportunidad de desarrollar destrezas 0 competencias en materia de investigacion, o
bien, reforzarlas.

En lo referente al método de investigacion que persigue este proyecto, se tendra en
consideracion la investigacion transeccional o transversal. Segun Hernandez et al. (2010), la
investigacion transversal se caracteriza por recolectar datos en un solo momento dado, es
decir, en un tiempo Unico y tiene como propésito describir variables y analizar la interrelacion
en un momento dado.

Especificamente, esta investigacion se enfoca en un disefio transeccional descriptiva, que
tiene como objetivo indagar la incidencia de las modalidades o niveles de una o mas variables
en una poblacion, realizando descripciones comparativas entre grupos de elementos
(Hernandez et al., 2010).

POBLACION Y MUESTRA

En este apartado, se enuncia las unidades de analisis de la investigacion, llamados también
casos o elementos, las cuales se centran en los participantes, objetos, sucesos o comunidades
de estudio (Hernandez et al., 2010).

Dentro del proceso cuantitativo antes descrito, la muestra es un subgrupo de la poblacion de
interés sobre el cual se recolectan los datos que interesan al investigador y debe ser
representativo de ésta. Seguidamente, es parte de la investigacion delimitar la poblacion,
donde para Selltiz et al. (1980) mencionado por Hernandez et al. (2010), la poblacion hace
referencia al conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones.

Para la presente investigacion, las unidades de andlisis estaran enfocadas en el proceso de
gestion de incidentes que se presenta en el area de soporte de Novitec Consultores, los
incidentes y personas encargadas de dicha area, tomando en consideracion como universo o
poblacion, 10 personas pertenecientes al area de soporte.

Es conveniente mencionar que, la muestra que corresponde a el presente proyecto de
investigacion se centra en 8 de las 10 personas pertenecientes al area de soporte de Novitec
Consultores.
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FUENTES DE RECOPILACION DE INFORMACION

Para el desarrollo de este proyecto se utilizaran diversas fuentes para recopilar informacion
relevante, siendo de esta manera fuentes de informacion primaria y secundaria, descritas a
continuacion:

FUENTES PRIMARIAS

Segun Hernandez et al. (2010), las fuentes primarias proporcionan datos de primera mano,
pues se trata de documentos que incluyen los resultados de los estudios correspondientes. De
este modo, las fuentes de informacidn primarias que seran utilizadas dentro de este proyecto
son:

e Personal del &rea de soporte de Novitec Consultores.

e Marco de referencia para la gestion del proceso de incidentes (ITIL version 2011).
e Documentacién interna de Novitec Consultores.

e Librosy articulos académicos.

FUENTES SECUNDARIAS

Segun Silvestrini & Vargas (2008), las fuentes secundarias son aquellas que contienen
informacion primaria de forma sintetizada y reorganizada, disefiadas para facilitar y maximizar
el acceso a las fuentes primarias o a sus contenidos. Las fuentes secundarias de este proyecto
son:

e Articulos cientificos de revision de literatura.
e Testimonios de expertos.
e PA4ginas de internet.

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

La recoleccion de los datos acerca de la unidad o unidades de analisis implica, sin duda alguna,
elaborar un plan detallado de procedimientos que conduzcan a reunir datos con un propdsito
especifico, donde los datos seran proporcionados por las personas, por documentos o
archivos, a través de observaciones realizadas, bases de datos, entre otros (Hernandez et al.,
2010).

La confiabilidad de un instrumento de medicion se refiere al grado en que su aplicacion repetida
al mismo individuo u objeto produce resultados iguales, mientras que la validez se refiere al
grado en gue un instrumento realmente mide la variable que se pretende medir.

Es dentro de esta etapa donde se procede a elegir uno o varios medios para la recoleccion de
los datos requeridos, no dejando de lado los procedimientos que se requieren para dicha tarea,
como lo es el instrumento de recoleccion adecuado que registre los datos observados.
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Segun Grinnell, Williams & Unrau (2009), citado por Hernandez et al. (2010), un instrumento
de medicion adecuado es aquel que registra datos observables que representan
verdaderamente los conceptos o las variables que el investigador tiene en mente, la cual
pretende establecer una correspondencia entre el “mundo real” y el “mundo conceptual”’ y
encontrar sentido al segmento del mundo real que se intenta describir. Para efectos de esta
investigacion, se recurrird a las siguientes técnicas:

e Entrevista: esta técnica es una forma de interaccion social que establece un dialogo
peculiar, asimétrico, el cual se centrara en una entrevista guiada, es decir, centrandose
en una lista de puntos de interés que se van explorando en el curso de la entrevista,
realizando pocas preguntas directas (detalladas mas adelante) y dejando hablar al
entrevistado (ver Apéndice A) con el fin de dar a conocer cuéles oportunidades de
mejora existen para el proceso de gestidon de incidentes (Sabino, 1992). Esta entrevista
debe ser aplicada al agente de la mesa de ayuda, dado que este rol es quien conoce
las actividades que componen el proceso de gestion de incidentes actual. Con los datos
recolectados a través de la entrevista se pretende conocer las debilidades del proceso
y realizar una propuesta de mejora.

e La observacion: mediante esta técnica recolecta los datos que radica en los hechos
percibidos directamente, colocandose ante la situacion estudiada tal como ésta se da
naturalmente (Sabino, 1992). Se pretende conocer la realidad del proceso de gestion
de incidentes del area de soporte de Novitec, registrando datos mediante una plantilla
de notas (ver Anexo E) que sugiere Hernandez eta al. (2010).

e Documentacion: en este caso, se recurrira al analisis de datos almacenados por la
empresa que fueron adquiridos por la implementacion de la ISO 9001, ademas de los
reportes generados por la aplicacién de software SysAid que utilizan para registrar los
incidentes dados. Ademas, se analizara la documentacion presentada en el libro de ITIL
version 2011 para un mejor entendimiento de la problematica y plantear soluciones
Optimas.

Adicionalmente, se aplicara la entrevista al agente de la mesa de ayuda (ver Apéndice A) con
el propdsito de conocer como realizan el proceso de gestién de incidentes y como realizan
cada una de las actividades y asi desarrollar una propuesta de mejora en las actividades que
lo ameriten. Se pretende conocer las siguientes actividades correspondientes del proceso de
incidentes:

1. Regqistro.

a. ¢Quién registra los incidentes presentados por los usuarios?

b. ¢Qué tipo de informacién se considera para registrar el incidente?
c. ¢Qué medios utiliza el usuario para reportar los casos?

2. Categorizacion.
a. ¢Como los categorizan?

3. Priorizacion.
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a. ¢Qué criterios utilizan para priorizar los incidentes?

4. Diagnaostico.
a. ¢Quién realiza el diagnostico y analisis inicial?
5. Escalamiento.

a. ¢Como es el proceso de escalamiento?

6. Cierre.
a. ¢Quién se encarga de cerrar el incidente?
b. ¢Quién mantiene contacto con el cliente?

TECNICA DE ANALISIS DE DATOS

Una vez realizado la recoleccién de los datos necesarios para la investigacion, a continuacion,
se presentan los elementos que corresponden al andlisis y registro de los datos propiamente
analizados.

DIAGRAMA DE PARETO

El diagrama de Pareto es un instrumento de medicion para detectar fendmenos o problemas,
identificando las categorias de mayor ocurrencia de entre los menos relevantes (pocos vitales,
muchos triviales), asignando un orden de relevancia mediante la aplicacion del principio de
Pareto y, por lo general, el 80% de los resultados totales se originan en el 20% de los
elementos (Sales, 2013).

Sales (2013) menciona las posibles lineas donde se puede utilizar el Diagrama de Pareto en
el que se separa, graficamente, los aspectos mas significativos de un problema con el fin de
conocer hacia dénde dirigir los esfuerzos para mejorar una situacion o reducir dichos
problemas, estas posibles lineas son:

e Andlisis y mejora de la calidad de un producto o servicio identificado, detectando
defectos, faltas, fracasos, quejas, elementos devueltos, reparaciones, etc.

e Analizar diferentes grupos de datos, por ejemplo, segmento, prioridad, etc.

e Buscar causas principales de los problemas y establecer la prioridad de las soluciones

e Para clasificar datos en categorias.

Por otra parte, se presenta el concepto del Diagrama de Pareto concebida por ITIL V3 ( (2011),
orientada como una técnica para el analisis y separacion de causas importantes de las fallas
e identificar las causas que subrayan las fallas con mayor ocurrencia.
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Pasos para la construccion.

Una vez conocido el propésito del Diagrama de Pareto, Sales (2013) define una serie de pasos
gue se deben seguir para poder construirlo e interpretarlo y con esto evitar dificultades que se
pueden presentar al tratar de interpretar el Diagrama de Pareto:

e Seleccionar categorias de forma logica, incluyendo el periodo de tiempo por analizar.

¢ Reunir los datos mediante una lista de verificacion.

e Ordenar los datos de la mayor categoria a la menor.

e Totalizar los datos para todas las categorias.

e Calcular el porcentaje del total de cada categoria representada.

e Trazar los ejes horizontales y verticales.

e Trazar la escala del eje vertical izquierdo para frecuencia (de 0 al total, segun se calcul6
anteriormente).

e De izquierda a derecha trazar las barras para cada categoria en orden descendente.

e Trazar el grafico lineal para el porcentaje acumulado.

e Definir titulo, fechas de cuando los datos fueron reunidos.

e Analizar la grafica para determinar los “pocos vitales”.

Esta herramienta tiene el propdsito de determinar cuales son el 80% de los incidentes
presentados en el primer semestre del 2016 en el area de soporte de Novitec Consultores y
de esta forma continuar con el andlisis de las causas que provocan dichos incidentes.

DIAGRAMA CAUSA - EFECTO

El diagrama de causa - efecto es conocido también como “Espina de Pescado”, debido a la
similitud de la apariencia con un esqueleto de un pez, o bien, como diagrama de Ishikawa — en
honor a su creador Kaoru Ishikawa desarrollado en 1943 — el cual tiene la funcion de determinar
las posibles causas principales que conciernen a un problema especifico (Romero & Diaz,
2010).

Segun Zapata & Villegas (2006), citado por Romero & Diaz (2010), este diagrama debe
utilizarse cuando se pueda contestar con un “si” a una o dos de las siguientes dos preguntas:

e ¢ Es necesario identificar las causas principales de un problema?
o ¢ Existen ideas y/u opiniones sobre las causas de un problema?

Dicha herramienta sera utilizada en esta investigacion con el fin de determinar la causa-raiz
de los incidentes o errores mas conocidos que se presentan el en area de soporte de Novitec
Consultores vy, finalmente, elaborar un plan de accién para el 20% de los incidentes mas
comunes que seran generados por el diagrama de Pareto. Dicho plan de accién contiene la
siguiente informacion:

e Causa encontrada.
e Especificacion del plan de accion para la causa encontrada.
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e Responsable del plan de accion.
e Tiempo invertido en el plan.
e Recurso otorgado al plan.

ETAPAS DEL DESARROLLO DE LA METODOLOGIA DEL PROYECTO

Luego de haber presentado una vision esquematica de los elementos mas importantes que
atafien al desarrollo de esta investigacion, es pertinente efectuar una descripcién de los pasos
gue corresponden al desarrollo del proyecto.

ANALISIS DE RESULTADOS

Esta seccion centra su atencion en la elaboracion de un diagndstico del proceso de gestion de
incidentes en el area de soporte de Novitec Consultores, el cual llegara a una descripciéon de
coémo se realiza dicho proceso.

Para el desarrollo de la descripcion del proceso, sera necesario aplicar la entrevista al personal
del area de soporte, en conjunto con el analisis de la documentacion creada por la organizacion
acerca de este proceso.

Posteriormente, los datos recolectados por las entrevistas y la documentacidén, seran
representados en un diagrama de flujo, creado en la herramienta “Bizagi Modeler”. El objetivo
es conocer el estado actual del proceso, llamado dentro de la terminologia BPMN como “As
Is”, y tener una mayor claridad que conduzca a soluciones 6ptimas para la organizacion.

ANALISIS DEL MARCO DE REFERENCIA ITIL 2011

Una vez analizado el actual proceso de gestidn de incidentes, se realizara una comparacion
entre este proceso y el proceso propuesto por ITIL 2011. Este andlisis comparativo permitira
obtener una visualizacion mas clara entre las actividades de los procesos, representadas en
un diagrama de flujo semejante al que propone ITIL 2011 (Axelos, 2011).

ANALISIS Y PROPUESTA DE LOS INCIDENTES MAS COMUNES

En esta etapa, se hara uso del diagrama de Pareto para conocer los incidentes mas comunes
del primer semestre 2016, correspondientes al 20% de las posibles causas del 80% de los
incidentes, donde se llevara a cabo los siguientes pasos:

¢ Clasificar los incidentes — registrados en el software de la organizacién — en solicitudes
de servicio e incidentes segun la definicion dada por ITIL 2011.

e Aplicar Pareto a los incidentes del primer semestre para conocer el 20% de las posibles
causas de los incidentes.
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e Una vez que se realiza Pareto, se utilizara la herramienta de causa — efecto para
determinar la causa raiz de cada uno de los incidentes que arroja Pareto.

e Crear un plan de accion para dichos incidentes, tomando como referencia los datos
presentados por el diagrama causa — efecto.

DESARROLLO DE UNA GUIA PARA CLASIFICACION CORRECTA DE CASOS

Dentro de este paso, se realizara una clasificacion de los casos reportados (ver Apéndice F y
Apéndice G) en el &rea de soporte de Novitec Consultores. Dicha clasificacion se basara en
los ejemplos y sugerencias descritas en los distintos procesos del marco de referencia de ITIL
version 2011. Cabe destacar que esta guia es solamente para clasificar los casos y no para
gestionarlos, ya que queda fuera del alcance del proyecto, excepto la gestién de incidentes.

Adicionalmente, la guia tiene el objetivo de separar los incidentes de otros casos, dado que
actualmente todos los casos reportados, actualmente, son considerados como incidentes. La
clasificacion, aparte de los incidentes, contempla los siguientes tipos de solicitudes:

e Solicitud de servicio.
e Solicitud de cambio.
e Solicitud de acceso.
¢ Incidentes.
e Problemas.
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IV. CAPITULO - ANALISIS DE RESULTADOS
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En este apartado se presentan los resultados analizados con uso de estadistica y herramientas
validadas desde la especializacion de los temas. Adicionalmente, para el desarrollo de este
capitulo, se consideran las herramientas descritas en el apartado anterior, con la Unica
finalidad de mostrar una serie de resultados de los datos importantes que se obtienen dentro
de este desarrollo de investigacion y asi brindar un tratamiento 6ptimo.

SITUACION ACTUAL DEL PROCESO DE GESTION DE INCIDENTES

En esta seccidn se describe el proceso actual de gestion de incidentes que se presenta en el
area de soporte de Novitec Consultores, analizada con los datos de la documentacion interna
de la organizacion y a través de la entrevista aplicada al agente de la mesa de ayuda (ver
Apéndice A), donde dicho proceso se detalla en el siguiente orden:

e Documentacion interna.
o 1SO 9001.
o Contrato de servicio.
e Comparacion del proceso de gestidon de incidentes contra ITIL version 2011.

Cabe destacar que tanto en la documentacion interna de 1SO 9001 (detallada en la siguiente
seccion) como en la entrevista aplicada al encargado de la mesa de ayuda (ver Apéndice A)
se determina la siguiente estructura del area de soporte representada en la Figura 15.

Personal
soporte nivel 1
(desarrollo o

infraestructura)
A NOVITEC
ONS Ll O RE S Personal
A soporte nivel 2

(consultores)

‘ . Mesa de \ Personal
Usuario
ayuda y soporte 3

v

(SAP)

Figura 15. Estructura organizativa actual del area de soporte de Novitec Consultores.
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DOCUMENTACION INTERNA

La empresa cuenta con dos tipos de documentacion a nivel interno que son: ISO 9001 y
contrato entre cliente y Novitec Consultores. La ISO 9001 tiene como objetivo regular el
proceso de atencion de incidentes en el area de soporte y el contrato se enfoca en la definicion
de acuerdos entre el cliente y el proveedor. A continuacion, se detallan ambos documentos:

ISO 9001.

La organizacién ha enfocado sus procesos en el tema de calidad a través de la ISO 9001, lo
que ha permitido que el servicio brindado a los clientes en el area de soporte se haya visto
involucrado en el disefio de su proceso, tratando elementos clave como la herramienta de
gestion de incidentes llamada “SysAid” y el personal encargado de gestionar el proceso. Dicha
descripcion del proceso se detalla a continuacién:

Inicialmente, existen varios canales de comunicacion que ofrece la organizacidén para que los
usuarios puedan reportar sus incidentes o solicitudes de servicio al area de soporte. Esta
experiencia permite considerar los siguientes canales de comunicacion:

e Herramienta de software SysAid.
¢ Llamada telefénica.

¢ Presencialmente.

e Correo electrénico.

En términos generales, la atencion de casos de soporte en el nivel 1 cuenta con un
procedimiento que se apega a la norma ISO 9001, donde las siguientes actividades describen
dicho proceso de la siguiente manera:

1. Las solicitudes de atencion de soporte pueden ser ingresadas al portal de soporte de
SysAid de las siguientes formas:

a. Por medio del cliente a través del correo electrénico soporte@novitec.co.cr, el
cual genera automaticamente un nimero de caso para evidenciar su trazabilidad.

b. Por medio del personal de Novitec que, a solicitud del cliente, toman los datos e
ingresan el caso en la misma direccion.

2. Una vez que se ingresa, la solicitud de atencion de soporte al sistema SysAid, el
encargado de soporte asigna el caso para su analisis y atencion. Para atender el caso,
se realiza pruebas o solicita evidencias al cliente segun sea necesario para determinar
una solucion.

3. Elencargado de soporte registra en el sistema SysAid las actividades y comunicaciones
realizadas con el cliente, asi como las pruebas o cambios en la configuracion con la
finalidad de que se encuentren documentadas en el sistema.

4. En caso de que el encargado de soporte no llegue a solucionar el caso, lo traslada a
nivel de atencion 2.
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En este orden de ideas, el flujo del proceso de gestion de incidentes que corresponde al nivel
2; segun el sistema de gestion de calidad de la norma ISO 9001, alimenta al proceso con una
serie de tareas para la captura y gestion de los incidentes que se describe a continuacion:

1. El encargado de soporte, en conjunto con el jefe de operaciones, asigna un consultor
para que atienda el caso de nivel 2.

2. EIl consultor asignado realiza pruebas o solicita evidencias al cliente segin sea
necesario, para encontrar la solucién mas optima.

3. El consultor asignado registra en el sistema SysAid las actividades y comunicaciones
que fueron realizadas con el cliente, asi como pruebas o cambios en la configuracién
gue se presenten y de esta forma quede documentado en el sistema.

4. Si el consultor asignado no llega a solucionar el caso, el mismo debe escalarse a SAP
por medio del consultor de infraestructura.

Posteriormente, el consultor de infraestructura apertura un caso en el portal de SAP, adjunta
la evidencia e historicos del caso, con el fin de que SAP proceda a analizar y valorar la posible
solucién. El intercambio de comunicacion es llevado a cabo solamente entre SAP y Novitec,
no con el cliente. Adicionalmente, segun la documentacion de ISO 9001, el area de soporte
cuenta con las siguientes definiciones de estado de los incidentes:

e Nuevo: para apertura de casos por primera vez.

e En progreso: el caso ha sido asignado.

e En seguimiento: el caso esta siendo atendido en nivel 1 o 2.

¢ Pendiente de cliente: cuando se esta en espera de informacion o respuesta por parte
del cliente.

e Elevado a SAP: el caso pasa a atencién de SAP.

e Elevado a desarrollar: cuando en nivel 1 o 2 debe asignarse al desarrollador y proceder
segun los lineamientos establecidos (procedimiento de desarrollo).

e Cerrado: cuando el caso ha sido finalizado con éxito.

Finalmente, dentro del proceso de incidentes, cuando un caso requiere ser cerrado, el
encargado de atencion le notifica al cliente la solucion por medio de la herramienta de software
SysAid, el cual notifica automéaticamente al cliente el cierre del caso con el cambio de estado
a “cerrado”. Ademas, en caso de que el cliente no esté conforme con el cierre del caso, el
mismo se reapertura.

Con respecto a la asignacion de casos, éstos se asignan de acuerdo con el recurso disponible
del personal del area de soporte, pues otra de las responsabilidades de este personal se centra
en la visita a clientes de la empresa. Sin embargo, es regla de la empresa que exista, al menos
un consultor, y un personal de soporte dentro de las instalaciones de la organizacion.

Al realizar un analisis del proceso de gestion de incidentes y solicitudes de servicio del area de
soporte de Novitec Consultores, se encuentra una serie de actividades que se ven
representadas en la Figura 16, para obtener una mayor visualizacion del proceso antes
expuesto.
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Figura 16. Diagrama As Is del proceso actual de gestién de incidentes en Novitec Consultores.

Contrato de servicio.

En este apartado se detalla los asuntos relacionados al contrato con los distintos clientes y el
proceso que ciertamente atafie a la atencidon de los usuarios que reportan las diferentes
situaciones que le preocupan al area de soporte.

A la hora de hablar del alcance de un contrato, es cuando tanto el cliente como el area de
soporte deben tener claridad de los aspectos que el contrato involucra. Dichos elementos o
aspectos que el contrato define entre clientes y Novitec son:

e Entrega de versiones.

e Mejoras.
e Paquetes de actualizacion y/o correccion al Software.
e Soporte.

¢ No se incluye la adaptacién de modificaciones o ampliaciones desarrolladas por o para
el cliente a nuevas emisiones o versiones.

e Se ofrecen Unicamente servicio para la version mas reciente de SAP y para la version
anterior a la misma.
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El cliente debe asignar a una persona de contacto con Novitec para brindar seguimiento
a todos los casos de soporte.

El cliente no debe intentar dar soporte, ni cambios de parametros de la aplicacion debido
a gue esto puede repercutir y crear serios problemas en la operacion del producto.
Todo soporte generado por cambios de parametros hechos por el cliente sera facturado
por hora.

Procedimiento para reportar problemas o fallas.

Adicionalmente, el contrato describe el procedimiento que el cliente debe seguir para realizar
reportes de problemas o fallas dadas por el software de SAP. Este procedimiento contempla
una serie de actividades representadas en la Figura 17, que el cliente debe seguir:

Consultar con el encargado interno de SAP del cliente para que verifique el problemay
saber si ha sido reportado.

Si no ha sido reportado, se debe reportar el caso al sitio web de Novitec y solamente en
caso de emergencia se debe llamar al departamento de servicio al cliente para reportar
el caso y asegurar que el caso llegd a Novitec, esto en caso de existir una falla en el
correo y que no se pierda el mensaje original (se puede enviar al correo una captura de
pantalla donde ocurre el error).

Una vez enviado, el personal técnico lo revisara y buscara problemas similares en la
base de datos de conocimiento local para conocer si ya se ha reportado algun caso
similar y conocer su solucién.

De no encontrarse solucion viable al problema, este se buscara de inmediato en la base
de conocimiento de SAP para conocer su posible solucion.

En caso de no tener respuesta satisfactoria de la base de conocimiento de SAP, el
problema se escala a un nivel superior en SAP y el personal técnico de Novitec y/o de
SAP contactara al cliente para informarle sobre el caso.

Una vez resuelto el problema por parte de SAP/Novitec, este se implantara donde el
cliente para arreglar el problema. SAP puede realizar una sesién remota y entrar al
servidor del cliente para tomar control directo y solucionar el caso.

Para ello, el cliente debe contar con una infraestructura adecuada de comunicacion.
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Figura 17. Procedimiento para reportar casos segun contrato entre Novitec y clientes.

COMPARACION DEL PROCESO DE GESTION DE INCIDENTES CONTRA ITIL VERSION 2011

Para afianzar y complementar el proceso antes mencionado, por medio de la informacién
recolectada en la entrevista aplicada al agente de la mesa de ayuda (ver Apéndice A) y
mediante la observacion (ver Anexo E) que tiene como objetivo verificar si realmente se cumple
dichas actividades descritas por el agente de la mesa de ayuda, se realiza una comparacion
con el proceso de gestion de incidentes propuesto por ITIL 2011, a fin de identificar las
diferencias y semejanzas, donde las actividades que se realizan dentro del area de soporte de
Novitec Consultores se representan con color azul y las que no cumplen se representan en
blanco, tal como lo muestra la Figura 18.
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Figura 18. Comparacién proceso de gestion de incidentes de Novitec Consultores contra ITIL version 2011.
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Para generar un entendimiento mas amplio de las actividades antes representadas en la Figura
18, la Tabla 3 detalla los aspectos que competen a cada una de las actividades representadas
en color azul, corresponden a las actividades realizadas en el area de soporte.

Tabla 3.

Descripcion del proceso de gestion de incidentes de Novitec Consultores respecto a ITIL version 2011.

Actividad

Descripcion

Estado

Identificacion.

El incidente es detectado o reportado

a través de SysAid, llamada
telefénica, correo electrénico o
personalmente.

Responsable
Usuario.

Registro.

Inicialmente, se realiza una revision
de las horas de soporte que el cliente
ha utilizado durante el mes y si el
cliente ha pagado la mensualidad de
soporte.

Todos los casos deben estar
registrados en SysAid con una serie
de caracteristicas que son:

e Numero de identificacion Unico.
Personal de soporte asignado.
Titulo del caso.

Pequefia descripcion del caso.

Asignar estado.

Categoria.

Prioridad.

Urgencia (muy alta, alta,

moderada o leve).

Hora y fecha de solicitud.

e Fecha de vencimiento
asignado al caso.

Personal
soporte / mesa
de ayuda.

Nuevo.

Categorizacion.

La categorizacion que define la
empresa esta dada de la siguiente
manera en el sistema SysAid:
e Crystal Reports.
Desarrollo.
Infraestructura.
IVend.
OLAP4SAP.
Remote Suport Platform.
Retail One.
SAP Business One.
o Duda/consulta.
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Actividad

Descripcion

Responsable

Estado

e Soporte interno.
e Ventas.
e Visual Hur.

Priorizacion.

La priorizacibn esta dada por la
importancia que representa el cliente,
lo que significa que los clientes con
prioridad alta son los que tengan
mayor impacto en el negocio, debido
a la cantidad de transacciones por dia
que ésta genera o si el incidente
afecta la operativa del negocio.
Ademas, la prioridad se encuentra
asociada a un tiempo de resolucion
acordada siendo de criticidad muy alta
aguellos casos que se resuelven en
menor tiempo y se cuenta con una
prioridad para cada nivel:

Nivel 1: entre 30 minutos y 6 horas.
Nivel 2: entre 5 horas y 20 horas.
Nivel 3: entre 10 y 40 horas.

No existe priorizacion guiada por
medio de los SLA, tal como lo sugiere
ITIL versién 2011.

Personal
soporte / mesa
de ayuda.

En progreso.

Incidentes
mayores.

En la empresa no se ha considerado
un subproceso para incidentes
mayores o de alto impacto.

Diagnoéstico
inicial.

El encargado intenta descubrir los
sintomas del caso y lo compara con
otros casos antes reportados.
Posteriormente el caso es asignado al
personal de soporte.

Personal
soporte / mesa
de ayuda.

En progreso.

Serequiere
escalamiento
funcional.

Cuando wun caso requiere ser
escalado, el personal de soporte lo
escala a los especialistas de
desarrollo, infraestructura o]
consultores.

Personal
soporte nivel 1.

En progreso.

Serequiere
escalamiento
jerarquico.

En esta actividad el encargado de
infraestructura eleva el caso a la casa
matriz de SAP.

Personal
soporte nivel 1.

Elevado a
SAP /
proveedor.

Investigacion y
diagndstico.

Una vez que el caso ha sido asignado
por el encargado de la mesa de
ayuda, el personal de soporte
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Actividad Descripcion Responsable  Estado
asignado investiga el origen del

incidente.
Resolucion y Se resuelve el caso y se realizan | Personal En progreso.
recuperacion. anotaciones en SysAid sobre la | soporte nivel 1.

resolucién de éste y documenta las
horas invertidas en el caso.

Cierre. El caso se cierra una vez que fue | Personal Cerrado.
resuelto. Sin embargo, existen casos | soporte nivel 1.
donde se cierran las solicitudes
cuando cuenta con mucho tiempo en
la resolucion (fecha de vencimiento
asignada ha llegado a su limite o el
cliente lleva mucho tiempo sin
responder).

Elementos que no se encuentran dentro del proceso de gestion de incidentes segun
ITIL version 2011.

Es importante agregar que el area de soporte de Novitec Consultrores no cuenta con
elementos que el proceso de gestidén de incidentes propone, esto desde el punto de vista de
ITIL versién 2011. Dichos elementos son:

e Definicion formal y debidamente documentada de los roles y responsabilidades que
competen al proceso.

e Definicion de métricas que permitan medir el proceso y considerar la mejora continua,
sino que cuentan con métricas que reflejan el rendimiento del personal del area de
soporte.
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ANALISIS DE LOS DATOS (INCIDENTES)

Luego de escudrifiar en torno al proceso de gestion de incidentes actual, es pertinente hacer
una revision de los casos registrados en la herramienta SysAid. De estos registros se analizan
los incidentes gestionados durante el primer semestre del 2016 que se encuentran en estado
“cerrado”, dado que estos casos cuentan con la informacion acerca de la solucién brindada por
el personal de soporte y a partir de esta informacion es posible conocer, con mayor detalle, las
posibles causas de los incidentes.

Es importante destacar que, los elementos que guardan mayor relevancia en el flujo de casos
del &rea de la mesa de ayuda durante este periodo, se dividen en 4 grupos principales, basados
en las definiciones de los distintos procesos dadas por ITIL (2011), a saber: incidentes,
solicitudes de servicio, solicitudes de acceso y otros — casos como respuesta a correos 0 casos
que no contienen datos del mismo — tal como muestra la Figura 19.
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Figura 19. Tipos de casos atendidos en el primer semestre 2016 por el area de soporte de Novitec

Consultores.

De acuerdo con los datos del primer semestre 2016, analizados y representados en la Figura
19, se atendieron en total 307 casos de incidentes, 434 solicitudes de servicio, 13 solicitudes
de acceso y 29 casos correspondientes a situaciones diversas que no corresponden a ninguno
de los procesos que se presentan en ITIL, tal como los casos escalados al proveedor. En total,
se atendieron 783 casos que fueron cerrados.
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Es necesario aclarar que, los incidentes y las solicitudes de servicio cuentan con sus
respectivas subcategorias segun lo propone ITIL version 2011, esto con el fin de obtener una
mayor visualizacion de los servicios afectados —y no de los servicios brindados — donde éstos
pueden ser aplicacion, hardware, servidores, bases de datos, entre otros (ver Anexo D).

Con base en lo antes expuesto, los casos que se presentan, con mayor frecuencia, en la mesa
de ayuda son los incidentes y las solicitudes de servicio, por lo que, en primer lugar, es
necesario presentar la categorizacion de los casos gestionados como incidentes y luego los
casos que deberian ser gestionados como solicitudes de servicio y solicitudes de acceso:

Incidentes: son los casos que representan una interrupcion en un servicio no
planificada o la reduccion en la calidad de un servicio de TI. A su vez, estos se
subcategorizan de la siguiente forma:
o Aplicacién: este tipo de incidentes causados por el sistema (SAP o iVend) se
divide en 3 subcategorias, a saber:

» Fallo de la aplicacion: son incidentes donde el sistema presenta errores a
nivel de desarrollo o codigo.

= Error de usuario: se refiere a incidentes donde el sistema presenta una
falencia a causa de una mala utilizacion del usuario.

= Servicio no disponible: representa los casos donde el usuario no tiene
acceso al sistema por fallas dadas en el servidor o por actualizaciones
dadas, por ejemplo.

= Capacidad de disco duro excedida: describe fundamentalmente las fallas
donde el consumo de memoria en el servidor ha rebosado el limite.

o Hardware: se evidencian los incidentes provocados por los dispositivos de
hardware y se divide las siguientes subcategorias:

= Impresion: se basa en los incidentes dados por fallas en la conexién con
la impresora o en la configuracidén de esta herramienta.

» Fallo de conexion: incluyen los incidentes correspondientes a la conexion
de red por parte del usuario, conexion con SQL o lentitud de la red, por
ejemplo.

= Alertas: representa los incidentes originados por alertas o excepciones de
algun dispositivo.

o Otros: esta categoria se refiere a casos de incidentes registrados en el sistema
SyaAid y que no muestran claridad en su descripcion.
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e Solicitud de servicio

o Informacion: se caracteriza por solicitar informacion sobre la disponibilidad de un
servicio y para realizar quejas u observaciones.

o Configuracion: dentro de Novitec Consultores se conoce como “parametrizacion”,
y son solicitudes de ajustes del sistema para brindar un servicio especifico ante
la necesidad de un usuario.

o Aclaracion de uso del sistema: se presenta cuando el usuario desconoce la
funcionalidad de un modulo del sistema.

o Instalacion de un software adicional: son solicitudes para instalar alguna de las
soluciones de software que ofrece Novitec Consultores, o bien, solicitar
respaldos de bases de datos.

o Licencias: es cuando el usuario solicita la actualizacion de licencias o la
adquisicién de éstas.

e Solicitud de acceso: es una autorizacion dada a los usuarios para el uso de un servicio,
que ademas se refiere al nivel y alcance de la funcionalidad de un servicio o dato que
un usuario tiene permiso de utilizar.

e Otros: este tipo de casos son aquellos donde existe un correo electrénico como
respuesta ante la peticion de un usuario o recordatorios.

Es necesario aclarar que, una solicitud de cambio se genera cuando se agrega, modifica o
elimina un elemento de configuracién (CI, por sus siglas en inglés Configuration Item). Un
elemento de configuracién es cualquier componente o activo de servicio — cualquier recurso o
capacidad de un proveedor de servicio — gestionado con el fin de entregar un servicio de TI.

Estos cambios son dados por razones proactivas (reduccion de costos y mejora de un servicio,
por ejemplo) o reactivas (resolver interrupciones de un servicio o adaptarse a las circunstancias
cambiantes).
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ANALISIS PARETO

Tal como Sales (2013) lo menciona, con el diagrama de Pareto, los incidentes pueden ser
medidos con la finalidad de identificar las categorias de mayor frecuencia y descubrir el 80%

de los incidentes que se deben al 20% de las causas posibles.

Bajo esta misma linea, luego de categorizar los incidentes en “aplicacion” y “hardware”, en la
Figura 20 se puede apreciar cuales tipos de incidentes representan el 80% de los casos
presentados en el area de soporte de Novitec Consultores. Los tipos de incidentes dados con
mayor frecuencia son: fallo de la aplicacién y error de usuario, donde estos corresponden a la

categoria de incidente “aplicacién” (ver Apéndice F y Apéndice G).

Diagrama de Pareto de tipos de incidentes.
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Figura 20. Tipos de incidentes presentados en el area de soporte de Novitec Consultores durante el

primer semestre 2016.

Seguidamente, se quiere conocer cuales son los casos que la subcategoria llamada “Fallas de
la aplicacion” presenta con mayor frecuencia, por lo que la Figura 21 representa un nuevo

analisis Pareto acerca de dichas falencias.
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Diagrama de Pareto incidentes de aplicacion.
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Figura 21. Diagrama de Pareto para los incidentes de tipo "Aplicacion" dados en el primer semestre del

2016 en Novitec Consultores.

Tal como lo muestra la Figura 21, existe una serie de fallas de aplicacién (ver Apéndice F), a
saber:

e Soluciones de software: esta categoria se refiere a sistemas que la empresa representa
y como tal distribuye licencias de éstos. Como parte de estas soluciones se encuentran:

SAP Business One

Visual Hur: es un médulo de planillas que sirve como complemento para SAP.

iVend: es un médulo de logistica que complementa al sistema SAP.

Crystal Report: es una herramienta para hacer reportes personalizados.

Vistas Lumira: se trata de una aplicacion que genera reportes.

o Coresuite; es una solucion movil para realizar ventas.

e Sistemas de terceros: se refiere a sistemas que otros proveedores le brindan al cliente
y que, en consecuencia, se requiere una interaccién con SAP. Esta lista de sistemas
contempla:

o Mobilvendor
o PWR Street

0O O O O O
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o Data Transfer (DTW): es una herramienta para subir datos de forma masiva.

e Desarrollo: se basa en aplicaciones que la organizacion crea con el fin de cubrir ciertas
necesidades especificas de los clientes. Dentro de esta categoria se contemplan los
siguientes desarrollos:

o Desarrollos Novitec: se crean con el propésito de realizar una interaccion entre
los sistemas terceros adquiridos por los clientes y SAP.

o Mupet: es un Framework creado hace aproximadamente 6 meses (desde febrero
2016), con la finalidad de agrupar en un solo ejecutable todos los pequefios
desarrollos de Novitec Consultores.

o Addon: se trata de un ejecutable que la organizaciéon ha desarrollado como
complemento de SAP, para cumplir con especificaciones de los clientes como
experiencias de usuario; un ejemplo de ello es habilitar campos en el sistema.

Luego de describir los tipos de aplicacion donde se presentan los incidentes, se evidencia en
la Figura 21 que el 80% de los casos mas presentados en el area de soporte son: SAP, Addon,
iVend y Crystal Report.
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ANALISIS CAUSA - RAIZ

Luego de haber presentado una vision de los principales tipos de incidentes que representan
el 80% de los problemas, es oportuno realizar un analisis de las posibles causas que generan
estos incidentes, realizando primeramente una representacion esquematica dada en la Figura
22 que resume la trazabilidad que se le dio al descubrimiento de las principales fallas (SAP,
Addon, iVend y Crystal Report).

Casos
I
[ |
. Solicitudes
Incidentes -
de servicio
Aplicacion
Fallo de Error de
aplicacién usuario
Addon - . Crystal
SAP Desarrollo iVend Report

Figura 22. Trazabilidad de los casos que se presentaron con mayor frecuencia en Novitec Consultores

durante el primer semestre 2016.

Como se puede evidenciar, en la trazabilidad de los casos se encuentran dos tipos de
incidentes principales (fallo de la aplicacién y error de usuario) que constituyen el 80% de los
problemas, por esta razén, se realiza un andlisis de las causas mas relevantes a través del
diagrama de causa raiz acorde a lo presentado por Romero & Diaz (2010).

La Figura 23 y la Figura 24, muestran las principales causas del fallo de aplicacion y error de
usuario respectivamente, basado en los incidentes registrados en la herramienta SysAid (ver
Apéndice F y Apéndice G), en la entrevista realizada a la coordinadora del area de soporte, a
las dos personas encargadas de infraestructura, al encargado de redes, al desarrollador (ver
Apéndice B) y a dos consultores de SAP (ver Apéndice C).
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Posibles causas de incidentes dados por fallo de aplicacion.

Los datos de la herramienta SysAid (en la seccion “Descripcion del incidente) muestran las
posibles causas que provocan los incidentes clasificados como fallo de aplicacion, los cuales
se indican en el Apéndice F:

e 25% de consultas modificadas (ver Apéndice F) que segun la entrevista realizada al
encargado de infraestructura se debe a una debilidad en el analisis de requerimientos
del cliente (ver Apéndice B).

e 19% pertenecen a incidentes de integracion con otros sistemas, esto segun lo describe
los casos almacenados en la herramienta SysAid (ver Apéndice F) y segun lo describe
la entrevista realizada al desarrollador del area de soporte de Novitec Consultores (ver
Apéndice B).

e 9% corresponden a integracion con otros sistemas haciendo uso de MUPET (concepto
de problema segun ITIL versién 2011).

e 6% fueron incidentes dados por algin componente de Tl del cliente (ver Apéndice F).

e 5% corresponden a falta de acceso al sistema, las cuales se indican en el Apéndice F
(no considerados una peticion de acceso sino una debilidad en la recoleccion de
requerimientos).

e 4% fueron escalados (ver Apéndice F).

El restante 32% de causas no corresponden a lo descrito en la herramienta sino a informacion
recolectada mediante la técnica de la entrevista (ver Apéndice B) y la observacion (ver Anexo
E), dado que la herramienta no contiene suficiente informacién para analizar sus posibles
causas.

Posibles causas de incidentes dados por error de usuario.

Finalmente, para los incidentes de error de usuario, tanto la entrevista que se le realiza a los
consultores como la que se le realiza a la coordinadora del area de soporte (se encuentra en
el segundo nivel de atencién de incidentes), muestran las posibles causas que provocan los
errores de usuario (ver Apéndice B y Apéndice C). Es importante resaltar que, a cada uno de
los entrevistados (responsables de la resoluciéon de los incidentes provocados por error de
usuario) se les aplico dicha entrevista (ver Apéndice C) en fechas distintas, y cada uno de ellos
generaban las mismas respuestas y estas se encuentran representadas en la Figura 24.
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Tecnologia Personas

Incompatibilidad entre SAP
y aplicaciones de terceros

/' Licencia caducada
N Personas renuentes

Incompatibilidad de a actualizaciones
SAP con la plataforma
Fallo de la
aplicacién
Debilidad en la captura de Falta de personal de Tl
requerimientos por parte del cliente

/

Configuracion
incorrecta del sistema

Falta de monitoreo de los
elementos de Tl

Proceso Ambiente

Figura 23. Diagrama de causa - efecto para el tipo de incidente de error de aplicacion.
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Tecnologia Personas

Poca atencién de los
usuarios durante las
El sistema no es intuitivo capacitaciones

/

Poca retencidn

Rotacién de personal por
parte del cliente

Falta de habilidades

Error de
usuario

Las capacitaciones no
brindan suficiente contenido

/

manuales de usuario

No se brindan

Proceso

Figura 24. Diagrama de causa - efecto para el tipo de incidente de error de usuario.
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Al realizar un analisis respecto al proceso de gestion de incidentes, se encuentra que existe
una serie de carencias que pueden abordarse como una oportunidad de mejora, las cuales se
enumeran a continuacion:

1.

La categorizacidon de los casos no permite tener mejor visualizacion de los incidentes y
generar reportes apropiados para una mejor toma de decisiones, dado que la
categorizacion actual se realiza por aplicacion, por ejemplo, SAP, iVend o Crystal
Report. (ver Anexo C). En este caso, ITIL versién 2011 propone una categorizacion por
tipo de falla, por ejemplo, error de impresion, servicio no disponible, etc., y asi abordar
con mayor facilidad el problema o causa que genera el incidente.

Adicionalmente, con la categorizacion actual no fue posible identificar los incidentes mas
comunes, solamente visualizar qué sistemas son impactados, por lo que se realiza una
clasificacion en archivos de Excel (basada en lo sugerido por ITIL versién 2011) para el
analisis Pareto.

No existe una definicién de roles y responsabilidades debidamente documentadas, de
manera tal, que se pueda brindar un mejor entendimiento en la mesa de ayuda al
momento de asignacion de casos, asi como a la hora de rotar personal en el area de
soporte de Novitec Consultores.

La mesa de ayuda no cuenta con la guia de los SLA para poder asignar una prioridad
adecuada a los casos, tal como lo sugiere ITIL version 2011 (ver Tabla 3).

Existe una version de SLA realizada en el 2014, sin embargo, ésta no es utilizada.
Todos los casos reportados son tratados como un incidente y, por tanto, no se le da un
mayor aprovechamiento a la herramienta SysAid.

No existe métricas para la medicion del proceso de gestion de incidentes.

El personal de soporte no se encuentra disponible 100% para la atencion de los
incidentes, pues existen horarios disponibles para la visita de clientes.

Como se puede evidenciar en la lista anterior, se encuentran puntos importantes en los que
existen oportunidades de mejora que, a su vez, pueden ser medidos estableciendo indicadores
de rendimiento del proceso que apoyen, de manera estratégica, la mejora continua del
proceso.
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V. CAPITULO - PROPUESTA DE SOLUCION
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Este apartado muestra la propuesta de solucion para el proceso de gestion de incidentes y los
errores mas comunes presentados en el primer semestre del 2016, basada en las buenas
practicas de ITIL 2011 para los hallazgos dados en el proceso de gestion de incidentes, asi
como para los incidentes mas conocidos que fueron analizados en el capitulo anterior.

La revision de la literatura sobre el proceso de gestion de incidentes definido por ITIL 2011, ha
permitido determinar ciertas caracteristicas diferenciales del proceso actual en el escenario del
area de soporte de Novitec (ver Figura 25). Por esta razon, en la Figura 26 se presenta un
bosquejo acerca de la propuesta de mejora del proceso de gestion de incidentes, y mas
adelante en este capitulo se especifica dicha propuesta.

Actividades segun ITIL Descripcidn de las actividades actuales con oportunidad

version 2011 de meiora
/1. Identificacién N\ LRegmtro /
2. Registro en SysAid *Todo caso es un incidente
3. Categorizacion LCategorizacién
. . .7 _J
4. Priorizacion «Por sistema
5. Andlisis y
diagndstico [Priorizacién
J
6. Escalamiento #Se realiza segun cada nivel
7. Resolucién [Cierre
\ . / J
\\.§' Cierre 4 eCuando el cliente tarda mucho en responder

eLa fecha de vencimiento ha llegado a su limite

Figura 25. Comparacion de actividades de gestion de incidentes propuesta por ITIL version 2011y

actividades del proceso de gestion de incidentes actual de Novitec Consultores.
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. N (7 D
Aplicacién Hardware
N VAN J
- N N N N N
Servicio Error de Capacidad
Fallo de . Pe Caida del .
no . usuario / disco Impresion Alerta
. . aplicacion g . sistema
disponible excepcion | excedida
N ) J

por impacto y urgencia del incidente

¢ No por niveles, sino segun ITIL version 2011,

* No cerrar si no se ha resuelto, segln lo
propone ITIL versidon 2011

® Preguntas para conocer si es incidente

Figura 26. Resumen sobre la propuesta de mejora para el proceso de gestion de incidentes.

Asimismo, los resultados arrojados por el diagrama de Pareto (ver Figura 20), muestran que
los incidentes mas comunes estan relacionados con diversas causas percibidas en ciertos
sistemas (SAP, Addon, iVend y Crystal Report), en el manejo de dichos sistemas por parte de
los usuarios, en el proceso de instalacion del sistemay en el ambiente sobre el que operan los
mismos, siendo estos factores los que, en mayor o menor medida, estimulan a la generacién
de los incidentes mas comunes presentadas en falla de aplicacion y error de usuario. Bajo esta
problematica, esta seccién, ademas, presenta un plan de accién para los incidentes mas
comunes que se resumen en la Figura 27 y Figura 28, y se detalla en las siguientes secciones

de este capitulo.




Debilidad en la captura
de requerimientos/
configuracion
incorrecta del sistema

Revisar la
metodologia del
proceso de
captura de
requerimientos

Personas renuentes a
actualizaciones

Catalogo de
Servicios

SLA

Falta de personal de TI
por parte del cliente

Revision periddica
del contrato/
responsabilidades

SLA

Notificaciones

Falta de monitoreo de
los elementos de Tl
por parte del cliente

SLA

Contrato distinto

Figura 27. Resumen de propuesta de solucion para incidentes dados por falla de aplicacion.

*No se brindan manuales de
usuario

oEl sistema no es intuitivo

ePoca atencidn de los usuarios
durante las capacitaciones

ePoca retencion

eFalta de habilidades

eRotacion del personal por
parte del cliente

eCapacitaciones no brindan
suficiente contenido

Figura 28. Resumen de propuesta de solucion para incidentes dados por error de usuario.

En ese mismo orden de ideas y en correspondencia con lo expuesto anteriormente, se realiza
una guia para categorizar los casos reportados por los usuarios, la cual se basa en las
definiciones de procesos y sus respectivos ejemplos que propone ITIL version 2011.

95




PROCESO DE GESTION DE INCIDENTES PROPUESTO

Como se ha mencionado anteriormente, las buenas practicas de ITIL ofrecen un modelo para
el proceso de gestion de incidentes, donde es importante recordar que un incidente es
“cualquier evento que no forma parte de la operacion estandar y que causa, 0 puede causar,
una interrupcion en un elemento de Tl o reduccion de la calidad del mismo” (Axelos, 2011).

ACTIVIDADES DEL PROCESO PROPUESTO

Luego de analizar las diferentes actividades del proceso de gestion de incidentes que el area
de soporte de Novitec Consultores realiza (ver Tabla 3), es importante realizar a continuacion
una propuesta de mejora para las siguientes actividades:

Registro.
Categorizacion.
Priorizacion.
Cierre.

Asimismo, se propone para el proceso de gestion de incidentes la definicion de:

¢ Roles y responsabilidades.
e Meétricas.

Registro del incidente.

Como primer punto, en esta actividad, es necesario realizar una serie de preguntas que daran
inicio al diagndstico del incidente, con el fin de generar un filtro en el registro de los incidentes
reportados y de esta forma disminuir el nUmero de casos que el propio usuario esta en la
capacidad de resolver, dado que en la entrevista realizada al agente de la mesa de ayuda se
indica que en la actividad de registro del caso no se contemplan preguntas que pueden
disminuir la entrada de casos:

1. ¢Es usted la persona encargada de reportar los casos?

2. ¢El caso ya fue revisado por los encargados de Tl del negocio?

3. ¢Se consultd el Blueprint del proyecto? (documento que contiene los requerimientos
basicos acordados entre el cliente y la empresa)

4. ¢El caso ya fue revisado con ayuda del manual de usuario entregado por Novitec?

5. ¢El caso fue consultado en el sitio web de preguntas frecuentes que proporciona el
sistema (SAP, iVend, Crystal Report u otro sistema)?
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Categorizacion.
Luego de realizar un analisis de las categorias utilizadas para los incidentes presentados en
Novitec, se determina que las categorias existentes se refieren a los temas relacionados con
los sistemas brindados por la empresa. Sin embargo, esta definicion de categorias no se
asocia con términos utilizados por ITIL, lo que podria darle una atencion distinta a cada solicitud

segun la categoria. Es por esto, que se propone las categorias definidas para el analisis de los
incidentes presentados en el capitulo anterior, detalladas en la Figura 29.

Aplicaci()n. Servicio no disponible.

Fallo de la aplicacion: incidentes que traten sobre la modificacion
de consultas, excepciones y error del sistema.

Error de usuario: incidentes donde el sistema tiene una falencia
por causa de una mala gestion del usuario.
Capacidad de disco duro excedid.a
Hardware. caida del sistema.
Impresion.

Alerta.

Figura 29. Categorizacion propuesta para la gestion de incidentes presentados en Novitec Consultores.
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Haciendo hincapié a lo mencionado en el capitulo 2, referente a la clasificacién de casos, se
menciond que algunas organizaciones consideran las solicitudes de servicio dentro de la
categoria de incidentes; siendo este el caso en Novitec Consultores, para lo que se cuenta con
una clasificaciéon detallada en la Figura 30.

Informacion. Quejas.
Observaciones

Disponibilidad de servicios: creacion de bases de datos de prueba, por ejemplo.

Configuracion.

Aclaracion de
uso del sistema.

Instalacion de
software
adicional.

Licencias. Actualizaciones.

Nuevas licencias.

Figura 30. Categorizaciones propuestas para la gestion de solicitudes de servicio presentadas en

Novitec Consultores.
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Priorizacion.

A fin de dar apoyo a la asignacion de prioridad de los incidentes, se muestra en la Tabla 4 una
matriz de prioridad segun el nivel de impacto y urgencia que represente el incidente para la
organizacion. La urgencia del incidente se basa en cuan rapido el negocio necesita que se le
brinde una solucion. Ademas, en la Tabla 5 se muestran las horas asignadas en la resolucion
de un incidente segun el nivel de prioridad, recalcando que este cumplimiento de horas es
posible realizarlo con los recursos actuales de la empresa, dado que en la herramienta SysAid
se detalla los tiempos de resolucion semejantes.

Tabla 4.

Sistema de cddigo para definir la prioridad del incidente segun ITIL versién 2011.

Impacto

Alto Medio Bajo

Urgencia

Tabla 5.

Tiempo objetivo de resolucion de un incidente para la prioridad asignada segun ITIL versién 2011.

Cadigo de prioridad Descripcion

1 Muy alta 1 hora

2 Alta 8 horas

3 Moderada 24 horas

4 Leve 48 horas

5 Planificacion Planificado
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Para dar un mayor entendimiento sobre el impacto, ITIL (2011) enuncia este como en numero
de usuarios que se ven afectados. Asimismo, en algunos casos la pérdida de un servicio para
solamente un usuario puede tener un mayor impacto en el negocio.

Otros factores que pueden ser considerados y que contribuyen a la asignacion del nivel de
impacto son:

¢ Riesgo de vida o miembro fisico.

e NuUumero de servicios impactados (puede ser multiples servicios).

¢ Nivel de pérdidas financieras.

e Efecto en la reputacion del negocio.

e Incumplimientos de la legislacion o regulacion.

¢ Cliente VIP (altos ejecutivos, altos directivos, diploméaticos o politicos.)

Adicionalmente, la mesa de ayuda debe poseer, en un documento formal, una guia de cémo
aplicar los niveles de prioridad para los clientes VIP y qué clientes entran en dicha categoria,
esto podria estar ligado a los SLA.

Es importante aclarar que las prioridades de los incidentes pueden variar dentro del tiempo de
resolucion, por ejemplo, si no se cumplen los tiempos definidos en el SLA, entonces la prioridad
puede ser alterada para reflejar la nueva situacion e iniciar de esta manera, un proceso de
auditoria para conocer las razones que guiaron el cambio de prioridad.

Cierre.

En esta actividad del proceso, la mesa de ayuda se encarga de revisar que el incidente esté
realmente resuelto y que el usuario se encuentre satisfecho y de acuerdo con el cierre del
caso. Es importante recalcar que, durante la entrevista realizada al agente de la mesa de
ayuda, se indica que en ciertas ocasiones se cierran casos sin ser resueltos. Dentro de la
informacion del incidente por revisar se encuentra:

e Confirmar que la categoria del incidente fue correcta y, en caso de no ser correcta,
actualizar el registro.

e Asegurar que no existan detalles pendientes y que el registro del incidente esté
totalmente documentado, asi como revisar que el registro histérico esté completo y con
suficiente nivel de detalle.

e Determinar en conjunto con el grupo de resolucion si el incidente fue resuelto sin que la
causa raiz se haya identificado. En esta situacion es probable que se requiera una
accion preventiva mayor para evitarlo. En todos estos casos, se debe determinar si esta
relacionado a un problema registrado y si no es asi, registrar un nuevo problema.

e Cerrar, formalmente, el incidente registrado.
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Roles y responsabilidades del proceso.

A continuacion, en la Tabla 6 se presentan los roles y responsabilidades de las actividades que
se encuentran dentro del proceso de gestion de incidentes. Dentro de las entrevistas realizadas
al agente de la mesa de ayuda y durante la observacién realizada en el area de soporte, se
muestran actividades que deberian ser realizadas por el agente de la mesa de ayuda (por
ejemplo, establecer comunicacion con el cliente y ser el punto Unico de contacto), o por el
coordinador, y dichas actividades no se encuentran definidas formalmente. Por esta razon, se
propone una definicion de matriz RACI, basado en ITIL version 2011, la cual contiene los
siguientes acrénimos:

Responsable (R): es la persona o grupo de personas encargadas de la correcta ejecucion de la
actividad del proceso y vigilar que se cumpla.

Quien rinde cuentas (A): este rol corresponde a la persona quien es responsable de la calidad
y resultado final de la actividad.

Consultado (C): se refiere a las personas a quienes se le consultara y quienes brindaran
opiniones solicitadas.

Informado (I): son las personas que mantienen actualizado el progreso de las actividades. Ellos
reciben informacion sobre la ejecucion del proceso y la calidad de éste.

Tabla 6.

Matriz RACI de las actividades para el proceso de gestion de incidentes del area de soporte de Novitec

Consultores.

_g ©
§ 5 2| 3
\@© © = 3| o
— c © 1 =
(b} < = O o - 0
+— o] T o ~ )
(<) 8 o 0 n o c
= <) O o ) O = (@]
O » | O | =2 0L5| 0
No | Actividad --
Analizar si el caso debe ser atendido | | A R
10 por el area de soporte.
Determinar el nivel de prioridad. RC AC R C C
1.1
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Actividad I
Registrar la informacién del incidente. AC R C C
1.2
13 Asignar el caso. AC R C C
¢, Se resolvié el caso en nivel 1? I A R
20 Siiirapaso 2.1
' No: ir a paso 2.2
2.1  Documentar resolucién del caso nivel 1. AC R C C
¢Es un caso de desarrollo?
Si: Ir a paso 3.0.
2.2 ¢ Es un caso de infraestructura? I A R
Si: Irapaso 3.1
No: Ir a paso 3.2
3.0 Resolver caso nivel 2. cl A C R c
31 Resolver caso nivel 2. cl A C R C
39 Resolver caso nivel 2. cl A RC
3.3 | Elevar caso a nivel 3. I AC R C Cl
Comunicar al usuario sobre el estado
3.3 del incidente. I AC R C C
3.4  Documentar resolucién del caso nivel 2. A R R
Cerrar caso. ¢ Esta completo?
36 Si: cerrar caso Ng: irapaso2.102.2 cl Al R C c
segun sea.
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Es pertinente aclarar que se debe mantener una vigilancia sobre las asignaciones y que las
mismas estan siendo seguidas. Esta responsabilidad recae sobre el coordinador o jefe area
de soporte.

Indicadores clave de rendimiento para el proceso de gestion de incidentes (KPI).

Como se ha visto, el proceso de gestién de incidentes debe mantener una mejora continua,
para lo que se deben establecer indicadores de rendimiento adecuados que permitan medir el
proceso y asegurar la calidad del mismo proceso. De tal forma, existen factores de éxito (CSF,
por sus siglas en inglés Critical Success Factors) importantes que ITIL (2011) propone, como
se menciond en el capitulo 2, y cada factor de éxito cuenta con una lista de indicadores de
rendimiento (KPI, por sus siglas en inglés Key Performance Indicators). De acuerdo con las
necesidades del negocio y lo propuesto por ITIL (2011), en la Tabla 7 se consideran las
siguientes métricas para medir el proceso en el periodo que indigue la organizacion, dado que
este elemento no es considerando dentro del proceso de gestion de incidentes en Novitec
Consultores:

Tabla 7.

Factores criticos de éxito y sus respectivos indicadores clave de rendimiento segun ITIL version 2011.

Factores criticos de . o
éxito (CSF) Indicadores clave de rendimiento (KPI)

« Tiempo promedio de solucion de incidentes.

o Desglose de los incidentes en cada estado (registrado,
en progreso, cerrado, etc.).

e Porcentaje de incidentes cerrados en el primer nivel,
sin escalamiento. Segmentar el tipo de incidente,
agente y equipo para centrar los recursos y esfuerzos
de capacitacion.

e NuUmero y porcentaje de incidentes resueltos
remotamente, sin necesidad de realizar visitas a los

Resolver los
incidentes tan
rapido como sea
posible,
minimizando el
impacto en el

negocio. )
usuarios.
« Porcentaje de incidentes resuelto sin generar impacto
negativo en el negocio.
e« Numero total de incidentes (como una medida de
Mantener la calidad control).
del servicio. o Cantidad de incidentes que estan atrasados en su

resolucién por cada servicio de TI.
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Factores criticos de . o
éxito (CSF) Indicadores clave de rendimiento (KPI)

e Promedio de las puntuaciones realizadas por los

Mantener la usuarios (por totalidad y categoria de pregunta).
satisfaccion de los « Porcentaje de encuestas de satisfaccion respondidas
usuarios acerca de contra numero total de encuestas de satisfaccion
los servicios de TI. enviadas.

e Promedio de llamadas realizados por los usuarios a la

Incrementar la o
mesa de ayuda u otros contactos para incidentes que

visibilidad y
comunicacion de los ya fueron reportados. _
incidentes al e Numero de quejas realizadas por los usuarios sobre la

negocio y personal calidad de las comunicaciones de los incidentes.

de soporte de TI.

Implementar « Ndmero y porcentajes de incidentes asignados de
procedimientos manera incorrecta.

estandarizados para

" ) « Numero y porcentaje de incidentes categorizados de
la gestion, registro y

manera incorrecta.

reporte de
incidentes, « Numero y porcentaje de incidentes procesados por un
manteniendo la agente de la mesa de ayuda.
confianza del
negocio en los « NuUumero y porcentaje de incidentes relacionados a
servicios de TI. cambios y lanzamientos.
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PLAN DE ACCION PARA INCIDENTES CONOCIDOS

En lo que tiene que ver con las causas expresadas en el capitulo anterior, representados en
los diagramas de causa raiz (ver Figura 23 y Figura 24), esta seccion describe las propuestas
de solucién para dichas causas encontradas durante el analisis de los incidentes. Para un
mejor tratamiento de las causas, se clasifican 2 tipos de solucion, a saber:

1. Acciones de mejora.
2. Proyecto.

A continuacion, se detallan cada una de las clasificaciones antes mencionadas y las soluciones
propuestas de las causas encontradas segun su clasificacion:

ACCIONES DE MEJORA

En esta seccion se presentan una serie de acciones de mejora para aquellos incidentes donde
la causa raiz corresponde a falla de aplicacion por parte de las personas, por el ambiente y por
el proceso (ver Figura 23).

A continuacion, en la Tabla 8 se presenta un plan de accion para mitigar o eliminar cada causa,
el tiempo que se invertira en dicho plan, el recurso asignado y el responsable de velar que se

ejecute efectivamente.

Tabla 8.

Acciones de mejora para las causas de incidentes de fallo de aplicacion.

Plan de accion

Responsa

o] [}

Tiempo
invertido

Recurso

Debilidad en la Revisar la metodologia del | Consultor | 3 semanas | Consultores
captura de proceso de captura de experto. a partir de | expertos.
requerimientos requerimientos con el fin de la

yen identificar las falencias y aprobacion

consecuencia la determinar los ajustes a la del plan.

configuracion metodologia.

incorrecta del

sistema.

Incompatibilidad Contar con un catalogo de | Jefe del 2 semanas. | Gerencia,
de SAP con la servicios definidos area de jefe'y
plataforma por claramente y entregados al | soporte. coordinador
un asunto de cliente. del area de
versiones/ soporte.
personas

renuentes a

actualizar el

sistema.
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Plan de accion

Responsa

Tiempo

Recurso

Falta de

personal de TI

por parte del
cliente.

Revision periddica del
contrato.

Agregar a esta renovacion
de contrato la creacion de
un SLA. Inicialmente se
puede empezar a definir
con los clientes que
presentan mayores
incidentes.

Contar con un catalogo de
servicios definidos
claramente y entregados al
cliente.

Documentar por periodo de
tiempo los elementos de TI
gue el cliente debe
monitorear y notificarselo.
Definir en el contrato las
responsabilidades del
cliente, por ejemplo, el
prestador del servicio no
sera responsable de
incidentes en relacién con
terceros (proveedor de
internet)...circunstancias
gue se encuentren fuera de
control del prestador,
concretamente y no
limitativo, incendio,
inundacién, accion
gubernativa, terremoto, fallo
técnico, motin, explosion,
embargo, huelga legal o
ilegal, escasez de personal
o de material, retraso en el
trabajo o cualquier otra
circunstancia fuera del
control del prestatario que
afecte de cualquier modo a
la prestacién del servicio.

Contar con un catalogo de
servicios definidos

ble

Jefe del
area de
soporte.

invertido

6 semanas
para el
desarrollo
de los SLA,
esto
dependera
de los tipos
de SLA que
la gerencia
decida
como mejor
estrategia.

Gerencia,
jefey
coordinador
del area de
soporte.
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Plan de accion

Responsa

Tiempo

Recurso

claramente y entregados al
cliente.

ble

invertido

Falta de
monitoreo de
los elementos
de Tl por parte
del cliente.

Creacion, entrega y uso de
los SLA donde se
especifique las
responsabilidades del
cliente, por ejemplo,
revision periédica de los
servicios.

Ofrecer al cliente el servicio
de monitoreo con costos
adicionales, en un contrato
distinto y un SLA distinto.
Actualmente se brindan
servicios adicionales que
se encuentran fuera del
alcance del contrato, por lo
gue los servicios
adicionales deben estar
escritos en un documento
formal. Ademas, para dicho
servicio se debe contar con
la debida gestion y la
disponibilidad de recursos,
de tal manera que no
afecte la atencion de los
servicios principales, para
lo que se sugiere el
desarrollo de un portafolio
de servicios.

Jefe del
area de
soporte.

6 semanas
para el
desarrollo
de los SLA,
esto
dependeréa
de los tipos
de SLA que
la gerencia
decida
como mejor
estrategia.
Para el
desarrollo
del
portafolio
se invierte
un
promedio
de 2
semanas
adicionales

Gerencia,
jefe area de
soporte.

El criterio de éxito para dichas actividades o acciones seran la cantidad y porcentaje de
incidentes segun la categorizacién de éstos, en comparacion con los incidentes dados en un
tiempo anterior (primer semestre del 2016).

Finalmente, es importante agregar que dichas mejoras propuestas anteriormente, deben ser
atendidas a través del proceso de gestion de cambios basado en ITIL version 2011, que, a su
vez, tiene una estrecha relacion con el proceso de mejora continua presentado en ITIL.
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ACTA CONSTITUTIVA

Seguidamente, para las causas de los incidentes dados por error de usuario (ver Figura 24),
se propone una solucién que se define en un proyecto, ya que conlleva una solucién que
tomara un mayor tiempo en su ejecucion e implementacion comparado con las causas dadas
por fallo de aplicacion. Con este proyecto se pretende mitigar las siguientes causas:

e Las capacitaciones no brindan suficiente contenido.

e No se brindan manuales de usuario.

¢ El sistema no es intuitivo.

e Poca atencion de los usuarios durante las capacitaciones.
e Poca retencion.

e Falta de habilidades.

e Rotacién del personal por parte del cliente.

Tal como se mencioné en el capitulo 2, el acta de constitucion es un documento que autoriza
formalmente un proyecto (Torres Hernandez & Torres Martinez, 2014). Para dicho proyecto
se presenta una plantilla en el Anexo A.

Es importante evaluar los resultados de la implementacion del proyecto propuesto, tomando
en consideracion la satisfaccion del cliente, el grado de documentacion y la disminucion de los
errores conocidos. A continuacion, se presentan los elementos que competen al acta de
constitucion del proyecto:

Propésito y justificacion del proyecto.

La existencia de incidentes, cometidos por error de usuario, evidencia un elevado numero de
casos registrados en el area de soporte de Novitec Consultores, correspondientes a solicitudes
de servicio acerca de una aclaracion de uso del sistema. En aras de buscar oportunidades de
mejora en los procesos organizacionales, el proceso de gestion de la base de datos de
conocimiento aporta un abanico de oportunidades para brindar un mejor servicio:

e Reduccion de los incidentes y solicitudes de servicio: esto permitirhd lograr una
disminucién en los casos reportados a la mesa de ayuda, dado que los manuales de
usuario son parte de los documentos de la base de datos de conocimiento.

e Ampliacion de la base de datos de conocimientos: al contar con material de apoyo
durante las capacitaciones, existird un crecimiento de la base de datos de conocimiento
gue pueden ser de aprovechamiento para la mesa de ayuda a la hora de atender casos
referentes a aclaraciones del uso del sistema.
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e Por otro lado, por medio de este proyecto la base de datos de conocimiento puede ser
alimentada a través de las preguntas frecuentes (FAQ, por sus siglas en inglés),
producto del andlisis de las solicitudes de servicio registradas en el sistema de la
empresa.

e Mejora en el proceso de capacitacion: en este sentido, el material desarrollado en los
distintos proyectos, sirven como instrumento para futuras capacitaciones, tomando en
cuenta que la base de datos de conocimiento no es estatica, sino que requiere de
revisiones periddicas.

Objetivos medibles del proyecto.

En este apartado se describen aquellos objetivos medibles que se encuentran asociados tanto
a la ejecucion del proyecto como a la entrega del servicio, siendo éstos definidos a
continuacion:

Asociados al proyecto.

Se refiere principalmente a términos de costo, tiempo, alcance y calidad.

e Cumplir con el cronograma propuesto y aprobado por la gerencia, 4 meses
calendarizados, correspondientes a las 16 semanas de clases en el Tecnolégico de
Costa Rica.

e Cumplir con las especificaciones establecidas para el desarrollo del proyecto.

e Cumplir con las politicas organizacionales.

e Cumplir con la correcta gestidén de los riesgos visualizados para el proyecto.

Asociados al servicio.

Se refiere a componentes o caracteristicas que deben cumplirse en el proyecto para
considerarlo exitoso.

e Desarrollo del proceso de gestion del conocimiento dentro de los plazos establecidos y
cumpliendo con las caracteristicas requeridas.

e Disefio del material de capacitacién acorde a los requerimientos y necesidades del
cliente.

e Personal capacitado para el desarrollo de la base de datos de conocimiento.
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Requisitos de alto nivel.

Este aspecto hace referencia a las principales condiciones y/o capacidades que debe cumplir
el servicio y la gestion del proyecto.

e Lograr reducir la cantidad de incidentes y solicitudes de servicio.

e Desarrollo de manuales de usuario.

e La base de datos de conocimiento debe ser desarrollada bajo el marco de referencia de
ITIL version 2011.

e Gestionar el cumplimiento del plazo de 4 meses calendarizados.

e Cumplimiento de las politicas organizativas.

Entregables.

Este punto se refiere a los productos que se elaboran para completar el proyecto, siendo éste
un objeto tangible o intangible.

e Base de datos de conocimientos:

o Manuales de usuario

o Lista de preguntas frecuentes realizadas por los usuarios
e Plan de mejora de las capacitaciones

Supuestos y las restricciones.

Se enfoca en el estado, calidad o sensacidon de estar forzado a tomar un determinado curso
de accion o inaccién. Una restriccidon o limitacién impuesta, sea interna o externa, al proyecto
afectard el rendimiento del proyecto o de un proceso.

e La persona encargada del desarrollo de la base de datos de conocimiento sera un
estudiante del Tecnolégico de Costa Rica de la carrera de Administracion de Tecnologia
de Informacion, el cual desarrollara su Trabajo Final de Graduacion en la empresa.

e El periodo de tiempo para el desarrollo de la base de datos de conocimiento no excede
el periodo establecido de 16 semanas, dado que es el tiempo estipulado por el
Tecnoldgico de Costa Rica para la realizacion del Trabajo Final de Graduacion.

e El costo del proyecto no debe exceder los $3000.

Riesgos de alto nivel.

Este aspecto se refiere a la condicion o evento incierto que, si ocurre, impacta de forma
negativa o positiva sobre los objetivos del proyecto.

e Demora de los entregables segun lo calendarizado.
e Mayor inversion de tiempo en el proyecto.

e Cambios sustanciales en los objetivos del proyecto.
¢ Inconvenientes de financiamiento del proyecto.
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Resumen del cronograma de hitos.

Este punto hace referencia a eventos significativos para el proyecto.

Aprobacién del anteproyecto por parte de la gerencia.
Andlisis de los documentos que seran parte de la base de datos de conocimiento.
Desarrollo de la base de datos de conocimiento:
o Manuales de usuario.
o Preguntas frecuentes.
Seguimiento y control del desarrollo de la base de datos de conocimiento.
Plan de mejora de las capacitaciones.
Informe del cierre del proyecto.

Resumen del presupuesto.

La estimacion aprobada para el proyecto, algin componente de estructura de desglose de
trabajo, u otra actividad del cronograma se describe en este apartado.

Estudiante del tecnoldgico con conocimiento en temas de ITIL, tiene un costo
aproximado de $2000. Este dato se basa en el pago realizado a la estudiante que realiz
en Trabajo Final de Graduacién en el primer semestre del 2016.

El espacio fisico de trabajo y computadora que le seré brindada al conocedor del tema
corresponden a un estimado de $1000.

Lista de interesados.

En esta seccién se describen las personas u organizacién que esta activamente involucrado
en el proyecto y que pueden ser afectados positiva o negativamente por la ejecucién del
proyecto.

Gerencia.

Jefe del area de soporte.

Equipo de consultores.

Requisitos de aprobacion del proyecto.

Este aspecto se refiere a las personas o grupo de personas que evalian y deciden el éxito del
proyecto, tomando en consideracién quién firma la aprobacion del proyecto.

Proceso de adquisicion de la persona que desarrolla la base de datos de conocimiento:
Sofia Sanchez.
Control del desarrollo del proyecto: José Vega.
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Director del proyecto asignado.

El Gerente del proyecto asignado sera José Vega, jefe del area de soporte de la empresa.

Nombre y nivel de autoridad del patrocinador o de quienes autorizan el acta de
constitucion del proyecto.

Patrocinador: Juan Bautista Bermudez.
Gerente de proyectos: José Vega.

SOLUCIONES EJECUTADAS

El area de soporte ejecutd acciones para corregir las restantes causas, las cuales son:

Licencia caducada: esta causa fue corregida mediante una politica establecida por la
casa matriz de SAP. Las licencias que presentan este inconveniente son las llamadas
“licencias temporales”, que permiten dar un uso del sistema por 90 dias, sin embargo,
durante la entrevista realizada a la coordinadora del area de soporte, se afirma los altos
directivos de SAP permiten a los “partners” brindar ese tipo de licencias, sino que a
partir de julio del 2016 el cliente debe obtener una licencia formalmente para utilizar el
sistema.

Incompatibilidad entre SAP y aplicaciones de terceros: los incidentes presentados
por esta causa fueron vistos como un “problema” y, consecuentemente, se tomaron
medidas para corregirlo (ver Apéndice F). Inicialmente, se desarrollaron conexiones
entre SAP y estos softwares de terceros para que se pudieran “comunicar”, sin
embargo, para cada cliente habia que realizar esta conexidn, generando varias
versiones y “retrabajo”.

Como medida, se empezdé a crear un “framework” llamado Mupet, donde se
“‘empaquetan” estas conexiones, con el fin de generar un control de versiones, evitar
“retrabajo” y estandarizar el cédigo (evitar duplicacion de cédigo por medio de librerias
creadas por Novitec Consultores).

Para el segundo semestre de los 2016 ya dichos incidentes presentados por esta causa,
no se volvieron a presentar, pues desde febrero del 2016 hasta la fecha, se esta
desarrollando este framework.
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GUIA PARA LA MESA DE AYUDA PARA CLASIFICACION DE CASOS

En lo que tiene que ver con la gestion de solicitudes, la mesa de ayuda es el Gnico punto de
contacto respecto al cliente o usuario de los servicios brindados por la empresa. Por esta razon,
es necesario establecer ciertos criterios que permitan realizar una apropiada clasificacion de
los casos reportados por los usuarios, donde dicha clasificacion se fundamenta en las
definiciones establecidas por ITIL version 2011. Asimismo, dicha guia debe ser actualizada de
forma anual y controlada por el administrador de la mesa de servicios, tomando en
consideracion los siguientes tipos de clasificacion:

Solicitud de servicio.
Solicitud de cambio.
Solicitud de acceso.
Incidentes.
Problemas.

SOLICITUD DE SERVICIO

Este tipo de solicitudes cuenta con una serie de subcategorias que facilitan la gestion de los
casos que reportan los usuarios. Desde este punto de vista, dichas subcategorias se ajustan
a las necesidades o casos que recibe el area de soporte, las cuales son:

Informacion.

Esta subcategoria contiene los siguientes criterios:

Quejas.

Este tipo de casos corresponden a las quejas que los usuarios o clientes reportan, ya sea por:

Una mala atencion por parte de un agente de la mesa de ayuda.

Inconformidad con la solucién dada.

Demora en la atencidn para un caso reportado.

No cumplimiento de un servicio, siempre y cuando se encuentre bajo los términos
establecidos.

Algunos casos pueden contener, tanto el reporte de un incidente como una queja, por lo que
es recomendable separar ambos casos, ya que los reportes generados por la aplicacion
SysAid pueden arrojar datos sesgados. El reporte de quejas ayuda a conocer las causas que
generan las quejas y, de esta forma, tomar decisiones que las mitiguen.
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Observaciones.

Este criterio presenta comentarios realizados por los usuarios acerca de sugerencias de
mejoras en el servicio:

e Protocolo de la mesa de ayuda para atender los casos.

e Mejora en los criterios de evaluacion de satisfaccion de usuario.

e Mejora en el contenido de las capacitaciones.

e Agregar, cambiar o eliminar aspectos del manual de usuario o cualquier otro documento
como SLA, catélogo de servicios, etc.

Al igual que las quejas, este criterio permite tomar decisiones en funcion de las mejoras que
se le puedan ajustar al servicio brindado y se deben separar en caso de que la observacion se
encuentre adjunto a un caso presentado por el usuario.

Disponibilidad de un servicio.

En cuanto a este tipo de casos, se trata de las consultas realizadas por los clientes para
conocer la disponibilidad que la empresa tiene en cuanto a la prestacion de un servicio.
Dentro de las necesidades de Novitec, estos casos son consultas dadas con el fin de
conocer informacion acerca de cotizaciones que involucren:

e Agregar un nuevo requerimiento.

e Costos por cambiar un tipo de licencia.

e Parametrizaciones respecto a SAP.

e Agregar un nuevo Sservicio.

e Especificaciones de requisitos para un determinado servicio.

Adicionalmente, el usuario puede solicitar informacion acerca de la documentacién, como
manuales de usuario, SLA, catélogo de servicios, etc.

Configuracion.

Para reconocer este tipo de solicitudes, el cliente o usuario solicita la realizacion de uno de los
siguientes servicios, tomando en cuenta que éstos no fueron necesarios establecerlos en el
proceso de levantamiento de requerimientos:

Agregar un tipo de licencia de forma adicional.
Parametrizaciones respecto a SAP.

Traslado de un servicio.

Configuracion de un equipo.
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Es importante diferenciar el caso donde el usuario presenta un incidente por no haberse
definido claramente un requerimiento y éste era necesario, y el hecho de que el usuario
conozca que el requerimiento no fue necesario establecerlo durante el levantamiento de
requerimientos y ahora necesita o desea agregar un requisito. Por ejemplo, agregar un campo
que, en principio, no era requerido para el usuario, pero posteriormente, debido a una nueva
politica de la empresa del cliente, éste precisa de dicho campo.

Aclaracion de uso del sistema.

Estos casos se basan en el desconocimiento o poco conocimiento que tiene el usuario acerca
de alguna funcionalidad del sistema. Este tipo de casos pueden ser:

e Desconocimiento de un procedimiento, por ejemplo, el procedimiento de anticipos o
anular una factura segun una fecha dada.
e Propésito o uso de algun campo del sistema.

Es necesario aclarar que este tipo de casos no se refiere a un mal uso del sistema de manera
tal que haya generado una falencia en dicho sistema, por ejemplo, agregar informacion errénea
en un campo que afecte el proceso contable.

Por otro lado, para atender este tipo de casos inicialmente, el agente de la mesa de ayuda
requiere preguntar si el usuario ha consultado el manual de usuario, ha consultado con algun
usuario experto de su organizaciéon, o bien, ha recurrido a las preguntas frecuentes que se
propone desarrollar en el proyecto de la base de datos de conocimiento.

Instalaciéon de software y/o hardware adicional o respaldos adicionales.

En lo relacionado con la instalacién de software y respaldos, las solicitudes de servicio deben
atenderse con esta categoria cuando se trate de un servicio adicional. Dentro del catalogo de
servicios se describe el tiempo estipulado o periodo de tiempo, para realizar respaldos, pero
cuando se solicite dicho servicio fuera de lo establecido en el catalogo o SLA debe
registrarse bajo esta categoria. Ejemplos de esta categoria alineados con los incidentes
presentados en el area de soporte pueden ser:

e Instalacion de cliente de SAP.
¢ Instalacion de la aplicacion de VMware.
¢ Instalacién de equipo.
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Para poder categorizar correctamente en este tipo de casos, es necesario conocer los tipos
de servicio brindados al usuario y actualizar dicho acuerdo, una vez realizado el servicio
solicitado. Si es necesario, se le informa al usuario sobre los costos referentes a estos
servicios. Los documentos y codigo de referencia (si aplican), incluyen:

e Contrato de servicio.

e Blueprint.
e CAS.
e SLA.

e Catalogo de servicio.

Licencias.

El objetivo de esta categoria es registrar casos donde el usuario requiere una actualizacién de
licencias. Es importante recalcar que, este tipo de solicitudes no se deben confundir con los
incidentes dados por no actualizacion de licencias, sino que el mismo usuario solicita dicho
servicio, siendo consciente del estado de licencias con las que cuenta.

Para darle una mayor atencion a este tipo de solicitudes, se puede consultar el proceso de
gestion de solicitudes propuesto por ITIL (2011), dado que este proceso queda fuera del
alcance de este proyecto. Asimismo, este proceso puede ser gestionado en la herramienta
SysAid que utiliza la empresa (ver Anexo B).

SOLICITUD DE CAMBIO

Para darle un registro y atencion apropiados a este tipo de solicitudes, es necesario conocer
Su naturaleza, siendo esta solicitud vista desde dos perspectivas, a saber:

e Solicitud de cambio por parte del usuario: se refiere a solicitudes donde el usuario
requiere un cambio de servicio, agregar o eliminar algin elemento o nuevo
requerimiento. Ejemplo de estos elementos puede ser:

Modificacion, eliminacién o adiciéon en algin campo del sistema.
Modificacion en alguna consulta de la base de datos.

Cambio de licencias.

Agregar funcionalidad en el sistema.

o O O O
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e Solicitud de cambio por parte de la empresa: en lo referente a las solicitudes de cambio
relacionados con la empresa, se hace alusion a los cambios generados por alguno de
los siguientes escenarios:

o Cambio para la mejora continua, tal como mejoras en actividades del proceso de
incidentes, establecer métricas de rendimiento de algun proceso, mejorar el
proceso de solicitud de servicio u otro proceso, implementacién de roles y
responsabilidades, etc.

o Cambio en los servicios, por ejemplo, actualizar la herramienta para control de
solicitudes de usuario, el servicio de correo electronico, actualizacion del sistema
operativo a nivel empresarial o cualquier otro servicio que la empresa brinde a
sus clientes o usuarios.

o Cambios operacionales, donde no se debe confundir con la mejora continua que
busca alcanzar un alto desempefio a través de modos de operacion ya
existentes. En este escenario, se refiere a desarrollar nuevas formas de hacer
las cosas, por ejemplo, nuevas formas de desarrollar un producto, de tomar
pedidos, nuevas formas de brindar capacitaciones, nuevas formas de levantar
los requerimientos, etc.

o Los cambios estratégicos se presentan cuando la empresa cambia su enfoque
fundamental de hacer negocios, por ejemplo, tener presencia web.

Adicionalmente, para atender las solicitudes de cambio se debe tomar en cuenta el tiempo
fuera de servicio que consume el cambio solicitado, para lo que se puede consultar el proceso
de gestidon de cambios descrito en el libro de ITIL (2011), pues dicho proceso queda fuera del
alcance de este proyecto. Asimismo, este proceso puede ser gestionado en la herramienta
SysAid que utiliza la empresa (ver Anexo B).

SOLICITUD DE ACCESO

Este tipo de solicitudes se refiere a los servicios de autorizacién o permisos necesarios para
usuarios del sistema, esto con el fin de otorgar a dichos usuarios el uso de un servicio de TI.
Ademas, ITIL (2011) plantea que dichos servicios deben encontrarse documentados en el
Catalogo de Servicios de la organizacion.

Finalmente, para gestionar este tipo de solicitudes basado en las buenas practicas, se debe
consultar dicho proceso en el librode ITIL (2011), ya que este proceso queda fuera del alcance
de este proyecto.

117



INCIDENTES

Finalmente, los incidentes presentados en el &rea de soporte presentan una clasificacion
definida segun los conceptos dados en ITIL (2011), con el proposito de diagnosticar las
posibles causas que los provocan y asi actuar rapidamente para ejecutar la solucion planteada.
Para dicha clasificacion, se plantean dos grandes grupos que a su vez contienen su propia
subcategoria, a saber:

Aplicacion.

Estos incidentes se presentan en el sistema o sistemas que la empresa provee, para los se
presenta las siguientes subcategorias:

Servicio no disponible.

En esta subcategoria se clasifican los incidentes donde el usuario no puede acceder al sistema
o0 aplicacion, siempre y cuando estos incidentes estén relacionados con temas del software y
no del hardware. Ejemplos de este tipo de incidentes pueden ser:

¢ No se puede iniciar el VM.

e Error de conexion a la base de datos.

¢ No se puede acceder al sistema por un error de Windows.
¢ No se puede ingresar al cliente de SAP.

Falla de aplicacion.

Este tipo de incidentes pueden darse por excepciones que se presentan por medio de ventana
de mensajes, limitando la funcionalidad del sistema o aplicacién, y este tipo de falla se puede
presentar por las siguientes razones:

e Problemas de compatibilidad entre sistemas, por ejemplo, una versiéon de SAP no es
compatible con Windows 10

e Consultas de SQL mal establecidas. Esto se refiere a requisitos que fueron bien
definidos pero el disefio de la consulta de SQL no cumple con el requerimiento
establecido. Por ejemplo, una sentencia de Join mal disefiada.

e Configuraciones que fueron mal definidas durante el proceso de levantamiento de
requerimientos, o bien, que no fueron establecidas siendo estos requisitos estrictamente
necesarios para la operacion del negocio del cliente. Un ejemplo es el tamafio de los
campos donde se ingresan datos, retornar valores innecesarios, no visualizacién de
ciertas funcionalidades para un tipo de perfil de usuario, entre otros.
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Error de usuario.

Para la clasificacion de este tipo de incidentes, se toma en consideracion las fallas dadas por
una mala utilizacién por parte del usuario respecto a las funcionalidades del sistema. En
algunas ocasiones los incidentes corresponden a un mal ingreso de datos por parte del usuario
0 no ingreso de éstos, lo que provoca desajustes en los resultados de funciones ligadas al
dato.

En otras ocasiones el usuario realiza modificaciones que en un futuro no recuerda haberlas
realizado, por ejemplo, modificacién en un articulo.

Capacidad de disco de almacenamiento excedida.

El sistema muestra ventajas de mensaje donde especifica que la capacidad de
almacenamiento ha sido excedida y el usuario envia por correo una imagen de dicho mensaje,
esto facilita la clasificacion de este tipo de incidentes. Ejemplo de estos incidentes son:

e Consumo de memoria en el servidor de base de datos.
e Capacidad de memoria en HANA.
¢ No se puede guardar los datos en SAP

Hardware.

Esta categoria representa los incidentes dados por fallas en el hardware, para lo que se
describe 3 subcategorias que son:

Caida del sistema.

Se refiere a fallas en el servidor del sistema o software donde se encuentran alojadas las
aplicaciones; en este caso, un ejemplo puede ser HANA.

Impresion.

En esta subcategoria se ubican los incidentes generados por las impresoras, haciendo una
aclaracién que no se trata del software, sino algun dafio que se presenta en la maquina.

Alerta/excepcion.

Se da cuando existe un monitoreo del hardware y se generan alertas por inactividad de algun
componente de hardware.
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SOLICITUD DE PROBLEMA

Esta solicitud centra su atencion en los incidentes presentados de forma reiterada, también
llamados errores conocidos. Este tipo de solicitud se registra cuando se encuentran varios
casos relacionados a un mismo incidente o grupo de incidentes. Asimismo, este proceso puede
ser gestionado en la herramienta SysAid que utiliza la empresa (ver Anexo A). Un ejemplo de
este tipo de solicitudes son los despachos duplicados, presentados en el primer semestre del
2016 (ver Apéndices Fy G).
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VI. CAPITULO - CONCLUSIONES
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Dentro de este apartado se describe las conclusiones del proyecto, donde se resumen los
resultados que son producto de la investigacion y que, ademas, se encuentran alineados con
los objetivos planteados.

1. Laempresa ha realizado esfuerzos para mantener un proceso adecuado para la gestion
de incidentes, sin embargo, el proceso cuenta con falencias en el registro,
categorizacion, priorizacion y cierre de los casos reportados.

a.

b.

La categorizacion se realiza solamente por sistema y no por servicio, tal como lo
propone ITIL version 2011

Existen tres tipos semejantes de prioridad por cada nivel de atencion al incidente
y no una sola priorizacion del incidente a nivel general.

La organizacion cuenta con mediciones para el rendimiento del personal y no con
métricas de medicion del proceso, de tal manera que lo guien a la mejora
continua, por lo que las buenas practicas de ITIL sefialan un aporte a la mejora
continua del proceso agregando este elemento.

2. Lapropuesta de mejora para el proceso de gestion de incidentes basado en ITIL version
2011 permite adicionar elementos importantes con los que no cuenta Novitec
Consultores, a saber:

a.

b.

Definiciébn de roles y responsabilidades debidamente documentadas para el
proceso.
Indicadores de rendimiento del proceso que permitan gestionar una mejora
continua.

3. Eldiagrama de Pareto es una poderosa herramienta que permitié determinar cuéles son
los incidentes mas comunes presentados en el primer semestre 2016, pues por este
medio se demostré que, de 307 incidentes, 149 corresponden a fallas de la aplicacion,
y 71 a error de usuario.

a.

La categorizacion propuesta por ITIL, utilizada en el diagrama de Pareto,
proporcion6é un mejor seguimiento de las causas de los incidentes, dado que se
determina cudl servicio es impactado o cudl falla se presenta con mayor
frecuencia y no solamente cual sistema es impactado. Se evidencia que los
sistemas impactados en mayor medida son SAP, iVend, Crystal Report y Addon.
El uso del diagrama de Causa — Raiz apoyé la visualizacion de las posibles
causas que provocan estos incidentes desde el punto de vista de las personas,
ambiente, tecnologia y proceso, las cuales fueron analizadas a través de la
herramienta SysAid.

Las entrevistas realizadas a los consultores de SAP y las cinco personas del
segundo nivel de atencidn, y tanto la revision de la documentaciéon de la ISO 9001
como del contrato fueron un insumo para descubrir causas que no son
claramente visibles en los datos registrados en la herramienta de incidentes.
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4. La propuesta del plan de accion de mejora para los incidentes mas comunes permite
ajustarse a las mejores practicas de ITIL version 2011, dado que:

a. Las acciones de mejora para incidentes ocurridos por falla de aplicacion incluyen
el desarrollo a futuro de procesos basados en ITIL version 2011, tal como la
gestion de problemas, gestion de cambios, gestion de acceso, gestion de
solicitudes de servicio, gestiéon de SLA y gestion del catalogo de servicios.

b. La gestion de la base de datos de conocimiento, incluida en el plan de mejora,
mitiga los incidentes ocurridos por error de usuario, pues tiene como objetivo
desarrollar manuales de usuario y adjuntar el SLA y el catalogo de servicios.

5. La categorizacion actual de los incidentes, la cual se basa por sistema brindado como
SAP, por ejemplo, no ha permitido contar con un apropiado panorama para visualizar
las posibles causas que generan los incidentes, sino solamente conocer cuales son los
sistemas impactados.
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VII. CAPITULO - RECOMENDACIONES
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En este apartado se describen las respectivas recomendaciones para Novitec Consultores
enfocadas en aspectos relacionados a la propuesta de solucion presentada en el capitulo 5,
producto de este proyecto de investigacion.

1. Ejecutar la propuesta de solucion para la mejora de las actividades de registro,
categorizacion, priorizacion y cierre del proceso de gestion de incidentes basado en ITIL
version 2011, asi como el plan de accién para mitigar los incidentes mas comunes
presentados en el primer semestre del 2016.

2. Aplicar las métricas propuestas para la medicion del proceso de gestidén de incidentes,
asi como implementar la categorizacion utilizada en el diagrama de Pareto y la
priorizacion propuesta. Ademas, es importante que los roles encargados (Jefe y
coordinadora del area de soporte) de estas actividades y mediciones se encuentre en
constante vigilancia para que se cumplan.

3. Actualizar el SLA y desarrollar el catalogo de servicios para ser entregado a los clientes
y ser utilizado por la mesa de ayuda, esto con el fin de evitar abusos por parte del cliente
o por parte del proveedor de servicio (Novitec Consultores), permitir al cliente estar
mejor informado sobre las politicas y condiciones de la prestacion de servicio y las
responsabilidades asociadas tanto del cliente como de Novitec Consultores.

4. Ejecutar el proyecto de mejora al plan de capacitacion que se le brindan a los clientes,
luego de implementar el sistema SAP. Ademads, realizar una lista de preguntas
frecuentes basada en los incidentes analizados en este proyecto, de tal manera que los
usuarios puedan tener acceso a ella a través del sistema SysAid para despejar dudas.
Estos elementos tienen como objetivo mitigar el volumen de incidentes relacionados a
error de usuario.

5. Gestionar los procesos de cambios, problemas, solicitudes de servicio, gestion del SLA
y del catalogo de servicios a través de la herramienta que se utiliza actualmente
(SysAid), dado que esto agiliza la atencion de las solicitudes en la mesa de ayuda y
llevar un control de las revisiones o actualizaciones de dichos documentos. Asimismo,
utilizar la categorizacion propuesta en la herramienta SysAid.
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APENDICE A: ENTREVISTA AL AGENTE DE LA MESA DE AYUDA

El objetivo principal de la entrevista realizada al agente de la mesa de ayuda de Novitec
Consultores que atienden los casos de incidentes presentados por los usuarios, es analizar el
proceso actual de gestion de incidentes.

Persona entrevistada: Marco Venegas (agente de mesa de ayuda).
Fecha: 2 de agosto del 2016
Preguntas:

1. ¢Quién registra los incidentes presentados por los usuarios?
Es responsabilidad mia registrar los incidentes.
2. ¢Qué tipo de informacion se considera para registrar el incidente?

Numero de identificacion de los incidentes.

Personal de soporte asignado.

Titulo y una pequefia descripcion del caso.

Asignar estado.

Categoria.

Prioridad y Urgencia (muy alta, alta, moderada o leve).
Hora y fecha de solicitud.

Fecha de vencimiento asignado al caso.

O 0O 0O 0O 0O O O O

3. ¢Qué medios utiliza el usuario para reportar los casos?

El correo electrdnico, a través de la plataforma SysAid o por llamada telefonica.
4. ¢Cbmo los categorizan?

Se categorizan por aplicacién, las cuales son:

Crystal Reports.
Desarrollo.
Infraestructura.
iVend.

OLAP4SAP.
Remote Suport Platform.
Retail One.

SAP Business One.
Duda/consulta.
Soporte interno.
Ventas.

O 0O 0O O O O O O O O ©
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10.

o Visual Hur.
¢, Qué criterios utilizan para priorizar los incidentes?
Bésicamente, si la operativa del cliente se ve afectada o si el cliente tiene la clasificacion
de “importante”.
¢ Quién realiza el diagndstico y analisis inicial?
Yo como encargado del primer nivel realizo esta tarea.
¢, Como es el proceso de escalamiento?

Si yo no lo puedo resolver, yo escalo a los encargados de desarrollo o infraestructura,
los cuales son de segundo nivel. En caso de que sea un asunto de cdmo se realiza una
funcién dentro de SAP u otro sistema, yo se los asigno a los consultores, que también
son de segundo nivel de atencion.

A veces no se puede resolver un caso en segundo nivel, y el encargado de
infraestructura es el responsable de escalarlo a SAP, por ejemplo.

¢ Quién se encarga de cerrar el incidente?

A veces Yo, o el personal al que se le asigné el caso.

¢, Quién mantiene contacto con el cliente?

Aquella persona que tiene asignado el caso.

¢ Existe documentacion que detalle los roles y responsabilidades del personal de

soporte?

No.
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APENDICE B. ENTREVISTA AL PERSONAL DEL AREA DE SOPORTE

El objetivo de esta entrevista realizada a personal del area de soporte de Novitec Consultores
es recolectar informacion importante acerca de las posibles causas que provocan los
incidentes mas comunes.

Grupo entrevistado:

e Karina Obando: Coordinadora del area de soporte.

e Jimmy Madrigal: desarrollador (segundo nivel).

¢ Verny Umaiia: encargado de infraestructura (segundo nivel).
e Zailyn Salarzar: encargado de infraestructura (segundo nivel).
e Gerald Madriz: encargado de redes.

Fecha: 20 de noviembre del 2016
Preguntas:

1. ¢Cudl es la funcionalidad de cada uno de las soluciones de software que la empresa
brinda adicional a SAP?

o Visual Hur: es un madulo de planillas que sirve como complemento para SAP.

o iVend: es un moédulo de logistica que complementa al sistema SAP.

o Crystal Report: es una herramienta para hacer reportes personalizados.

o Vistas Lumira: se trata de una aplicacion que genera reportes.

o Coresuite; es una soluciébn movil para realizar ventas.

Sistemas de terceros: se refiere a sistemas que otros proveedores le brindan al cliente
y que por consecuente se requiere una interaccion con SAP:

o Mobilvendor.

o PWR Street.

o Data Transfer (DTW): es una herramienta para subir datos de forma masiva.

Desarrollo:

o Desarrollos Novitec: se crean con el proposito de realizar una interaccion entre
los sistemas terceros adquiridos por los clientes y SAP.

o Mupet: es un Framework creado hace aproximadamente 6 meses (desde febrero

2016), con la finalidad de agrupar en un solo ejecutable todos los pequefios
desarrollos de Novitec Consultores.
Ademas, con Mupet se “empaquetan” conexiones entre sistemas, con el fin de
generar un control de versiones, evitar “retrabajo” y estandarizar el codigo (evitar
duplicacién de cédigo por medio de librerias creadas por Novitec Consultores).
Este paquete es porque antes se habian creado desarrollos para cada cliente y
esto generaba repeticion de codigo. Algunos clientes soélo requieren de un “string”
de conexidn, y esto no es contemplado en Mupet.

o Addon: se trata de un ejecutable que la organizaciéon ha desarrollado como
complemento de SAP, para cumplir con especificaciones de los clientes como
experiencias de usuario, un ejemplo de ello es habilitar campos en el sistema.
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¢, Quiénes son las personas encargadas de recolectar los requerimientos?

Las especificaciones técnicas los de desarrollo e infraestructura, y los de funcionalidad
del sistema lo realizan los consultores, es a lo que llamamos “parametrizacion”. A veces
la coordinadora de soporte realiza el levantamiento de requerimientos y luego nos
comunica a los de desarrollo o infraestructura qué es lo que se requiere.

¢, Qué tipo de técnica utilizan para la recoleccion de requerimientos?

Pues en general, preguntamos qué es lo que necesitan a los encargados de los
departamentos, por ejemplo, al encargado de contabilidad o de produccion. Llevamos
apuntadas en un cuaderno las preguntas generales para recolectar los requerimientos.

¢ Existen acuerdos de nivel de servicios?

Existe un documento SLA, que fue creado hace bastante tiempo, como dos afos, pero
nunca se utiliza.

¢, Qué tipo de métricas utilizan para medir el proceso?

Medimos el rendimiento del personal, pero no del proceso, y esto lo medimos analizando
cuanto tiempo utiliza el personal en resolver el incidente, tomando en cuenta todo el
ciclo de vida de dicho incidente.

¢, Se respeta el contrato estipulado entre la empresa y los clientes?

Pues no siempre, a veces se atiende a clientes para asuntos de Tl del mismo cliente y
se le cobra adicional a lo dicho en el contrato, pero no existe esa clausula en el contrato
u otro contrato aparte para brindar este servicio.

¢,Bajo qué circunstancias se cierra un incidente?

Pues cuando se haya resuelto un caso o cuando haya llegado a su fecha de vencimiento
para la resolucion. También, cuando un cliente toma mucho tiempo en respondernos.

¢ Existe un portafolio o catalogo de servicios?

No.

¢ Por qué se modifican las consultas de SQL?

Porque el usuario no lo define al inicio y los encargados de levantar requerimientos no
lo preguntaron al cliente.
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APENDICE C. ENTREVISTA A LOS CONSULTORES DE NOVITEC
CONSULTORES

El objetivo de esta entrevista es analizar las posibles casusas de los incidentes mas comunes
generados por error de usuario.

Personas entrevistadas:

e Erick Rodriguez (ingreso a la empresa en mayo del 2016).
e Zelenia Araya.

Fecha: 14 de octubre del 2016.
Preguntas:

1. ¢Quiénes son las personas encargadas de recolectar los requerimientos?

Nosotros recolectamos requerimientos de funcionalidad del sistema.

2. ¢Qué tipo de técnica utilizan para la recoleccion de requerimientos?

Preguntamos qué es lo que necesita el cliente, y esos requerimientos se agregan en el
“blueprint”. Este blueprint se le entrega al cliente al final del proyecto. Estos
requerimientos se refieren a términos de pago, definicion del catalogo contable,
definicion de monedas, por ejemplo. Nosotros preguntamos a los encargados de los
departamentos. Pero es imposible que se capturen al 100% los requerimientos, siempre
existiran casos donde el cliente mencionara que requeria alguna funcionalidad, pero no
se le tomd en cuenta ya sea porque el cliente nunca lo mencioné o nosotros no
preguntamos, y este “nuevo” requerimiento tiene un costo adicional.

3. ¢Cual es la actitud de los usuarios capacitados respecto a los temas brindados en
dichas capacitaciones?

A veces las personas que reciben la capacitacion se retiran durante la capacitacion,
otras veces no ponen atencion y preguntan al final de la capacitacion de forma personal
y no realizan preguntas durante la capacitacion. Incluso, los clientes preguntas hasta 3
veces lo mismo en distintos dias luego de finalizado el proyecto, preguntan cosas que
se dijeron durante la capacitacion.
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4. ¢Brindan manuales de usuario?

No, solo entregamos el blueprint.

5. ¢Cuanto tiempo se invierte en brindar las capacitaciones?

Depende del tiempo que le queda al proyecto para finalizar, algunas veces son 2 0 3
dias, y esto es poco tiempo.

6. ¢Lostemas de la capacitacion brindan suficiente contenido al usuario?

Los temas que tratamos son los que se definen en el blueprint, o bien, los que se puedan
brindar dentro del periodo de tiempo que le queda al proyecto.

Nosotros brindamos capacitaciones mas completas, pero tiene un costo adicional, y los
clientes no estan dispuestos a pagar este servicio.
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APENDICE D. MINUTA DE REUNION 1

Datos de lareunion.

Fecha: 7/09/16

Lugar: Novitec Consultores.

Objetivo: primer avance del proyecto de gestion de incidentes.

Reunion convocada por: José Vega.

Participantes.

Nombre y apellido

Cargo

Juan Bautista Bermudez

Gerente

Jose Vega

Jefe del area de soporte

Yesenia Montiel

Estudiante Administracion de Tecnologia de
Informacién

Temas tratados.

Tema

Situacion / Pasos por seguir

Presentacion de analisis
incidentes presentados en
primer semestre 2016.

de
el | utilizadas para el andlisis.

Se presenta las categorias de incidentes

Entrega de diagrama de Pareto para
incidentes mas comunes presentados en el
primer semestre 2016.

Préxima Reunién: 12/10/16

Firma: Yesenia Montiel Romero
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APENDICE E. MINUTA DE REUNION 2

Datos de la reunién.

Fecha: 14/10/16

Lugar: Novitec Consultores.

Obijetivo: segundo avance del proyecto de gestidn de incidentes.

Reunion convocada por: Yesenia Montiel.

Participantes.

Nombre y apellido

Cargo

Juan Bautista Bermudez

Gerente

José Vega

Jefe del &rea de soporte

Karina Obando

Coordinadora del area de soporte

Temas tratados

Tema

Situacion / Pasos por seguir

Presentacion de causas probables que
generan incidentes y sus respectivas
soluciones propuestas.

Se presenta un resumen del primer avance.
Se presenta el diagrama de causa — raiz de
los incidentes.

Propuesta de solucion.

Mejora al proceso de gestidon de incidentes.

Mejora en la categorizacion del proceso.
Mejora en la priorizacion del proceso.
Matriz RACI.

Métricas de rendimiento para el proceso.

Compromisos asumidos.

Descripcién

Responsable

Se inicia el cronograma para ejecutar las principales
soluciones propuestas: desarrollo del catdlogo de

servicios, manuales generales de usuario

José vega y Karina Obando

Temas pendientes.

1. Guia para clasificacién de incidentes.
2. Conclusiones y recomendaciones.

Proxima Reunion: 16/11/16

Firma: Yesenia Montiel Romero
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Tabla 9.

APENDICE F. INCIDENTES FALLO DE APLICACION

Incidentes dados por falla de aplicacion en el primer semestre del 2016 en Novitec Consultores.

Sistema | Cdodigo Titulo Estado US“‘?“!O = Tipo Incidente
solicitud
Coresuite 13072 Articulos sin precio Cerrado Importaciones Vega -
Coresuite. CAS-010
Problemas y dudas de S .
Coresuite 14237 operacion de la Cerrado Distribuidora Plastimex -
e . CAS-036
aplicacion CoreSuite.
Re: RV: Reportes
Coresuite 14255 pendientes Coresuite | Cerrado | Farmavision - CAS-051
Puntos 3y 4-
. Otro pedido pegado en Distribuidora Plastimex -
Coresuite 14321 ol coresuite. Cerrado CAS-036
Errores de
Coresuite 15074 sincronizacion Cerrado | Farmavision - CAS-051
Coresuite.
Addon 13102 Problemg con bolgga de Cerrado Grupo Servica - CAS- Query.
pago sin impresion. 089
Addon 13132 Fecha de semana. Cerrado | "Ollos Pura (\)/ ida - CAS-
Productos de Espuma
Addon 13144 Error Addon Web. Cerrado S.A. (David Nufiez) Problema.
Addon 13147 Despachos duplicados. | Cerrado Pollos Pura Vida - CAS- Problema.

0
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Usuario de

Sistema | Cdédigo Titulo Estado o Tipo Incidente
solicitud
Addon 13168 Asientos (N) al 8 Ene Cerrado Pollos Pura Vida - CAS-
2016.xls. 0
Problemas con )
Power Street | 13174 aplicacion de Cerrado | FO!los Pura 8/ ida - CAS-
produccion.
) Almacén El Mejor Precio
Addon 13459 RV: Errores en Addon. | Cerrado _ CAS-000
, . . Monitoreo Cl y
Addon 13622 Situacion en cajas. Cerrado Almacén EI Mejor Precio actualizacion del
- CAS-000 .
sistema.
Addon 13646 _Problema con Add_On Cerrado | Soporte Interno Novitec
tipo de cambio Novitec.
Caso nuevo - no suman
Addon 14021 total de todas las Cerrado Camara de Cafieros Query.
facturas / se crea labels.
Addon 14264 Problema en el Addon | Cerrado | 10 Pura(\)/lda -CAS-
Fwd: Error en Addon Almacén El Mejor Precio
Addon 14537 Utilidades. Cerrado _ CAS-000 Query.
Addon 14672 Error Addon Web. Cerrado Productoss i\e Espuma Query.
Addon 15122 Utilidad en 0 en Addon. | Cerrado Almacén EI Mejor Precio Query.

- CAS-000
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Usuario de

Sistema | Cdédigo Titulo Estado o Tipo Incidente
solicitud
Errores en Addon Almacén EI Mejor Precio
Addon 15203 utilidades/desarrollo. Cerrado - CAS-000 Query.
Error al tramitar pago Almacén EI Mejor Precio
Addon 16658 en cajas. Cerrado - CAS-000 Query.
Corregir mddulo de . .
Addon 18053 | comisiones. Se Cerrado Garabito Comercial -
- . CAS-25
perdieron cambios.
Errores Sistema de Garabito Comercial -
Addon 17807 | comisiones/ Cerrado Query.
o CAS-25
actualizacion Addon.
Error en Addon - Almacén El Mejor Precio
Addon 15092 actualizar precios. Cerrado - CAS-000 Query.
al borrar una linea me
Desarrollo 16670 borra mas del mismo Cerrado Pollos Pura Vida - CAS-
codigo en 0
despachos/desarrollo.
Error en envio de
Desarrollo 17144 despachos a la interfaz / Cerrado Pollos Pura Vida - CAS- Cl cliente.
Desarrollo - falla en # 0
de despacho en nulo.
Desarrollo 17891 Caso/fallo de la app por Cerrado Camara de Cafieros - Query.

una tabla del BD.

CAS-043
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Usuario de

Sistema | Cdédigo Titulo Estado o Tipo Incidente
solicitud
. Mondaisa S.A. (Luis
Desarrollo 18257 gﬂv?/réql?lsa - entradas Cerrado | Acufia - Javier Miranda) Query.
' - CAS-016
Diferencias en reportes Materia Prima - CAS- Software de
Crystal 13126 ventas. Cerrado 041 terceros.
RE: Consulta reporte -
Crystal 13709 informe facturas Cerrado | CrUPO Servica- CAS- Query.
Report 089
canceladas.
Reportes de cierre de
Crystal 15107 tiendas no incluye 1as | oo | Dada Textil S.A. - CAS Query.
ventas a credito a
colaboradores.
RV: Reporte de gastos
enero 3 - reporte gasto Pollos Pura Vida - CAS-
Crystal 14168 no concuerda con salida Cerrado 0 Query.
de bodegas.
RV: Inconsitencia entre
Crystal 14609 reporte D151 y detalle | Cerrado | Grupo CLIO - CAS-078 Query.
de facturas.
RV: Diferencia entre . -
Crystal 15110 SAP y Mupet. Cerrado | Pollos Pura Vida- CAS-0 | Compatibilidad.
Crystal 15155 D151-Servicios | oorado | Grupo CLIO - CAS-078 Query.

mualtiples.
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Usuario de

Sistema | Cdédigo Titulo Estado o Tipo Incidente
solicitud
Problema al generar el .
Crystal 16679 siguiente reporte del | Cerrado Pollos Pura 8/ ida - CAS- No es claro.
mes.
Reporte SC A cerrar Lo
Crystal 16697 rango 1 A 266. Cerrado | Materia Prima- CAS-041
Error en la numeracién
de facturas en el reporte
Crystal 18041 | de cierre diario de Cerrado | Dada Textil S.A. - CAS
tiendas, cada mil
facturas.
Crystal report | 13480 Problema con reporte. | Cerrado Materia POrATa - CAS-
Camara de Cafieros-
SAP 14012 Estados de cuenta. Cerrado CAS-043 Query.
ivend 13180 Problemas en el sistema | Cerrado Correas Americanas S&J Compatibilidad.
- CAS-044
Problema con cédigos .
Addon iVend |13186 tanino Cartago - no se | Cerrado Correas Americanas S&J Compatibilidad.
1 - CAS-044
muestra codigo.
RV:Pproblemas en el
. sistema - # transaccion Correas Americanas S&J I
iVend 13198 no es aceptada y no se Cerrado - CAS-044 Compatibilidad.
muestra en la factura.
Soporte sistema - a Correas Americanas S&J
iVend 13489 veces no permite Cerrado

ingresar cliente.

- CAS-044
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Sistema

Cdédigo

Titulo

Estado

Usuario de

Tipo Incidente

solicitud
. Saldo inventario Correas Americanas S&J
iVend 14339 Tamarindo Cerrado - CAS-044 Query.
. Correas- situacion con Correas Americanas S&J .
iVend 16529 registro de gastos, Cerrado - CAS-044 Cl cliente.
iVend 17762 | RE: Problema cierre. Cerrado | Correas Americanas S&J | Compatibilidad.
Error en actualizacion
de facturas en cajas. Almacén El Mejor Precio
iVend 17765 |jurgente! /impactaun | Cerrado ) Compatibilidad.
S - CAS-000
servicio critico del
negocio.
. Documento de errores Almacén El Mejor -
iVend 17777 3-6-2016 Cerrado Precio- CAS-000 Compatibilidad.
. . Almacén El Mejor Precio -
iVend 17786 | Errores del 4-6 cajas. Cerrado - CAS-000 Compatibilidad.
Fwd: Errores del 7y 8 Almacén El Mejor Precio —
SAP 17882 de junio/desarrollo. Cerrado _ CAS-000 Compatibilidad
iVend 17864 Correas - venta Cerrado Correas Americanas S&J

Cancelada.

- CAS-044
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Usuario de

Sistema | Cdédigo Titulo Estado o Tipo Incidente
solicitud
. - Correas Americanas S&J .
iVend 13523 Bk-bugambilia. Cerrado - CAS-044 Escalamiento.
. Correas Americanas S&J .
CitiSys 13526 Pul-54 no aparece. Cerrado - CAS-044 Escalamiento.
. Error el Management Correas Americanas .
iVend 13661 Console. Cerrado S&J- CAS-044 Cl cliente.
Problema .
iVend 16967 cierre/configuracion de | Cerrado Correas Americanas S&J Compatibilidad.
- CAS-044
OLAP.

Mupet app | 14675 Mupet lento. Cerrado | Ollos Pura (\)/ ida - CAS-

Mupet permitié abrir
Mupet app 16673 orden de segundo Cerrado Pollos Pura Vida - CAS-

proceso como fresco 0

/desarrollo.
Visual Hur  [13249 Liquidacion -nodan | .., | Grupo Servica - CAS- No es claro.
los montos. 089

Visual Hur 13393 leerenma en planll'la al Cerrado Distribuidora Plastimex - No es claro.

incrementar salario. CAS-036
Visual Hur ~ |13504 Ligquidaciones. Cerrado | CMUPO Se(r)\ég:a -CAS- Query.
Visual Hur 13556 Fwd: Error Installation Cerrado Distribuidora Plastimex-

VisualHur

CAS-036
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Usuario de

Sistema | Cdédigo Titulo Estado o Tipo Incidente
solicitud
Visual Hur 14006 Error planillas. Cerrado Grupo Se(;\é'(;a - CAS- Escalamiento.
Visual Hur | 14363 Error en Visual. Cerrado | PO GL(')alrf la- CAS- Query.
Visual Hur | 14429 Erroren el modulo de |~ oo | Farmavision - CAS-051
impresion de acciones.

. RV: Error/reportes y Distribuidora Plastimex - -
visual hur 17753 comprobantes de pago. Cerrado CAS-036 Compatibilidad.
Visual hur 17894 Correcciones Visual Cerrado rwalters@farmavision.

Hur/desarrollo. com
Aplicacion Error del aplicativo Distribuidora Plastimex -
Monitor 13553 Aplication Monitor, | C€rado CAS-036
Problemas Data Compatibilidad
Data Transfer | 13610 Transfer - no sube Cerrado | Pollos Pura Vida- CAS-0 P
. Windows.
archivos.
DTW de 13904 Plantilla Nominas - Cerrado Pollos Pura Vida - CAS- Compatibilidad.
nuevo Data Transfer. 0
Errores en Vistas y
. . Lumira - no corre vista Proveeduria Total -
Vistas Lumira | 14120 para obtener rotacion Cerrado CAS-000
de inventario x articulo.
. Problema al ingresar Proveeduria Total -

Mobilvendor | 13447 pagos en SAP. Cerrado CAS-000

Mobilvendor |17024 Error en Mobilvendor. | Cerrado Proveeduria Total -

CAS-000
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Usuario de

Sistema | Cdédigo Titulo Estado o Tipo Incidente
solicitud
Error de clientes en
. Mobilvendor/servicio Proveeduria Total -
Mobilvendor 18023 no disponible...apunta Cerrado CAS-000
a BD de prueba.
FW: Domain Control
Verification Is
Mobilvendor | 13402 Required - activar Cerrado | AQUAPURA - CAS-027
certificado y no se
cargan paneles.
SAP 13234 Error conciliaciones - Cerrado Grupo Servica - CAS- Problema.
tema de PL 089
Nota: 1989457
NE2BESE44C3FD4B63 NO 4CCES0 a
SAP 13264 571FCCACCDE68701 | Cerrado | Grupo CLIO - CAS-078 usuario
B8A093416AB17A35C '
C™pimgpsh_fullsiz.
Observaciones Grupo Servica - CAS-
SAP 13435 Reportes CXC. Cerrado 089
SAP 13453 Actuallz'amon deI’ t!po Cerrado Grupo Servica - CAS- Cl cliente.
de cambio automatico. 089
SAP 13507 Revision de licencia. | Cerrado | C™P° Guardia - CAS- No acceso a
011 usuario.
Problemas con SAP, el . . . .,
SAP 13541 mismo no esta dejando | Cerrado Garabito Comercial - Configuracion

facturar.

CAS-25

hora servidor.
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Usuario de

Sistema | Cdédigo Titulo Estado o Tipo Incidente
solicitud
Error Restauracién C .
SAP 13544 respaldos de base de | Cerrado Distribuidora Plastimex -
CAS-036
datos.
SAP 13619 Problemas de_ impresion | o Almacén EI Mejor Precio Consecutivo.
en cajas. - CAS-000
Problemas en Distribuidora Plastimex - Bulsqueda
SAP 13634 facturacion en ddlares. Cerrado CAS-036 formateada.
Error a modificar Grupo Servica - CAS-
SAP 13694 cliente 3531. Cerrado 089
Caso - no se contempla Camara de Cafieros -
SAP 13757 una nota de crédito. Cerrado CAS-043 Query.
Establishment Labs - o
SAP 13820 Error en DataTransfer. | Cerrado CAS-015 Compatibilidad.
RV: Caso Alarma en . . o
SAP 13832 SAP no llega a los Cerrado Garabito Comercial - Actuallza_cmn hora
. CAS-25 servidor.
usuarios.
SAP 13928 Consulta urgente. Cerrado | MateriaPrima - CAS- Busqueda
041 formateada.
] Correas Americanas S&J No acceso a
SAP 13961 RV: consulta. Cerrado L CAS-044 Usuario.
SAP 13979 Numeros Qe despachos Cerrado Pollos Pura Vida - CAS- Problema.
duplicados. 0
SAP 14270 Instalacion de nueva. | oo 240 | Hs Industrial - CAS-012 | Cl cliente.

version de SAP.
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Usuario de

Sistema | Cdédigo Titulo Estado o Tipo Incidente
solicitud
SAP 14384 Despachos duplicados. | Cerrado Pollos Pura 8/ ida - CAS- Problema.
No funciona Alertas de Soporte Interno -
SAP 14678 actividades. Cerrado NOVITEC Compatibilidad.
SAP 14684 Problemaéspf); ratniclar | cerrado Megalineas - CAS-000 Configuracion.
Reporte Antiguedad de
Saldo - se modifica el Gruno Servica - CAS-
SAP 14711 query para evitar Cerrado P 089 Query.
conflicto entre notas
débito y facturas.
Error al hacer Nota de
SAP 14771 crédito: Invalid length Cerrado Grupo Servica - CAS- Query.
parameter passed 089
substring function.
Problemas con
procedimientos de Nutrisol Vite S.A. -
SAP 14786 autorizacién SAP Cerrado CAS-012 Query.
Business One.
SAP 14810 Query desaparecio de | a4, | AQUAPURA - CAS-027
query manager.
Problema al acceder al
SAP 14918 cliente de SAP. No | Cerrado | M@/l Pharma - CAS-

muestra las sociedades.

004
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Usuario de

Sistema | Cdédigo Titulo Estado o Tipo Incidente
solicitud
Asistente pago
proveedores, interfaz Grupo Servica - CAS-
SAP 14951 facturacion - Pago Cerrado 089 Query.
proveedores.
Error SAP - se elimina I
SAP 14963 un campo Cerrado Productos de Espuma Eliminar I_ogs de
Lo S.A. usuario.
automaticamente.
SAP 14978 Salida duplicada de Cerrado Pollos Pura Vida - CAS- Problema.
SAP. 0
SAP 15035 Problemas de | corrado | Dada Textil S.A. -CAs | o accesoa
autorizaciones. usuario.
No se visualizan los
tipos de salidas que
SAP 15041 hemos definido Cerrado | Dada Textil S.A. - CAS Query.
previamente a la hora
de hacer registrar SAP.
RV: Hoy no podemos
crear ningun tipo
SAP 15077 documento o Cerrado | Dada Textil S.A. - CAS
transaccion en el
sistema.
En Salidas de
inventarios no se esta
SAP 15104 jalando la cuenta Cerrado | Dada Textil S.A. - CAS Query.

contable definida y
asociada.
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Usuario de

Sistema | Cdédigo Titulo Estado o Tipo Incidente
solicitud
. Correas Americanas S&J
SAP 15158 Problema sistema. Cerrado - CAS-044 Query.
Alerta de alta prioridad Proveeduria Total -
SAP 15173 en Hana Studio, | C°"Mado CAS-000
Salidas duplicadas en .
SAP 15239 despachos y rutas Cerrado | PO!l0s Pura 8/ ida - CAS- Problema.
erroneas.
Identificacidn error
SAP 15251 pendiente en reporte de | Cerrado | Dada Textil S.A. - CAS Query.
las tiendas.
SAP 15995 | Emorenelreportede | o oyo | pada Textil S.A. - CAS Query.
impuesto de ventas.
revision de The Data
Interface API (DI API)
is part of the SAP Proveeduria Total -
SAP 16676 Business One Software Cerrado CAS-000
Development Kit
(SDK).
Error al correr el GrUDo Servica - CAS-
SAP 16685 Asistente de Pago de | Cerrado P 089
Proveedores USD.
SAP 16709 Intercompany. Cerrado | H5 Industrial - CAS-012
SAP 16775 Error en Restriccion Cerrado | Dada Textil S.A. - CAS Query.

combinada.
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Usuario de

Sistema | Cdédigo Titulo Estado o Tipo Incidente
solicitud
SAP 17042 Manejo mrp Cerrado Inversiones Oridama -
' CAS-030
SAP 17051 Pesas duplicadas. Cerrado | FO!los Pura 8/ ida - CAS- Problema.
Error en registro de Almacén El Mejor Precio
SAP 17078 pagos recibidos/error | Cerrado ] Consecutivo.
. - CAS-000
BD usuario.
SAP 17132 Pesa duplicada en Cerrado | Pollos Pura Vida- CAS-0 Problema
despachos.
SAP 17804 |Erroraltratardehacer | ooy | ENVISO - CAS -
una “entrega".
Garabito Comercial -
SAP 17813 | Documento 1. Cerrado CAS-25
RV: Errores al
contabilizar cantidades
SAP 17858 | de stock con la Cerrado | Dada Textil S.A. - CAS No registrado.
aplicacion de toma
fisica.
SAP 17867 Otr_o error en aplicacion Cerrado | Dada Textil S.A. - CAS No es claro.
de inventarios.
Informacion duplicada Corporacion Frijol 5000-
SAP 17870 al registrar, Cerrado CAS-000 Query.
Problemas en web Importadora América -
SAP 17873 | service de Importadora | Cerrado P Compatibilidad.

América en SAP 9.2.

CAS-022
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Usuario de

Sistema | Cdédigo Titulo Estado o Tipo Incidente
solicitud
Fwd: Factura en SAP Almacén El Meior
SAP 17948 | sin recibo/desarrollo Cerrado : ] Requerimiento.
Precio- CAS-000
Addon.
SAP 17984 | Problemas con Lotes. Cerrado | Productos Lio - CAS-006 Query.
RV: SAP
Grupo BD Contempo
SAP 18029 AY_UDA/fa_IIo x dos Cerrado S A - CAS-000
sesiones abiertas.
Problemas en una PC
SAP 18056 | después de hacer Cerrado | gerencia@enviso.cr
actualizacion.
SAP 18083 RE: salida duplicada en Cerrado Jimmy Madrlgal - Verny Problema.
SAP. Umana
Diferencia de nimero
SAP 18122 de ruta entre Mupet y Cerrado jguzman@pollospuravi No registrado
SAP por el despacho # da.com g
38910.
SAP 18134 | RE: version de DI API. | Cerrado t.ossenbach@sgss- Compatibilidad.
group.com
SAP 18170 | Urgente ayuda. Cerrado facturauon@embundo Compatibilidad.
ssabortico.com
RV: No puedo Datacenter Consultores -
SAP 18098 | establecer conexion del | Cerrado Compatibilidad.

SAP con el servidor.

CAS-088
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Sistema | Cddigo Titulo Estado JELEE de Tipo Incidente
solicitud
SAP 18227 Consultas de servidor Cerrado Jimmy Madrlgal - Verny No es claro.
con SANA. Umaiia
SAP 18239 |00 98NN Corrado | ENVISO - CAS - Cl cliente.
SAP 18263 | RV: Activo con error. Cerrado | Farmavision - CAS-051 N?J:;;:ﬁzo a
Porcentaje de No
incidentes por Compatibilidad | Problemas |Cl cliente| Escalado ACCESO Total
querys por App
25% 19% 9% 6% 4% 5% 68%
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APENDICE G. INCIDENTES POR ERROR DE USUARIO

Tabla 10.

Incidentes dados por error de usuario en el primer semestre del 2016 en Novitec Consultores.

Descripcion del tipo Tiempo en Cédigo Titulo Estado USU{:II’.IO de
de error de usuario horas solicitud
Imposible seleccionar
nu_mero de sgrle. La 13117 MP/ CASO OF 58 Cerrado Materia Prima - CAS-
cantidad fraccionada ya 041
existe en linea 9.
Partida abler_ta de pedido 015 13150 Error en SAP Cerrado Materia Prima - CAS-
de cliente. 041
Problemas con
. Colaborador Manuel Farmavision - CAS-
1:15 13153 Solis Morales Cerrado 051
codigo 88
Ayuda-SAP Error Comercializadora EO
13159 Pagos Recibidos Cerrado - CAS-017
13171 RV: Problem_e}s de Cerrado Pollos Pura Vida -
carga camion CAS-0
. . . ) Cuenta BCT Bank Nutrisol Vite S.A. -
Diferencial cambiario. 6:30 13231 no paga dolares Cerrado CAS-012
13375 Transferencia del Cerrado Inversiones Oridama -

costo incorrecto

CAS-030
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Descripcion del tipo Tiempo en Codigo Titulo Estado USU?.I’_IO de
de error de usuario horas solicitud
. Costeo de AGE Trading Co.
0301 13390 | importacien Cerado | "5 A - CAS-040
0:30 13399 soporte urgente Cerrado DAFESA- CAS-047
8:00 13462 Asistente de pago Cerrado Grupo Servica - CAS-
Proveedores. 089
. Cambio en cuenta Grupo Servica -
0:30 13486 de catalogo Cerrado CAS-089
EIror en Correas Americanas
Diferencial cambiario 0:30 13495 movimientos de Cerrado
. . L S&J - CAS-044
tarjetas de crédito
RV: Costo AGE Trading Co.
13511 importacion Cerrado S.A. - CAS-040
RV: SAP problemas
Cotizacién en ddlares y para sacar una Grupo BD Contempo
colones 13532 cotizacion en Cerrado S.A. - CAS-000
colones
Descuento no necesario . Correas Americanas
al duplicar factura 0:15 13601 Consulia Cerraio S&J- CAS-044
Problemas con
Parametrizacion de 1:00 13793 s?si:é?:]zri;naeél Cerrado Correas Americanas
creacion de articulo ) arg S&J - CAS-044
total de la linea con
el impuesto
Parametrizacion de 015 13796 RV: problema TJT- Cerrado Correas Americanas

creacion de articulo

MAGIC

S&J- CAS-044
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Descripcion del tipo Tiempo en Codigo Titulo Estado USU?.I’_IO de
de error de usuario horas solicitud
Problemas con
13847 Boleta _de pago y Cerrado Grupo Servica - CAS-
planilla con 089
vacaciones
7 articulos sin precio 0:45 13871 | Problema-SAP | Cerrado Coorporg%n_ Corpit -
Cuenta costo venta del . Correas Americanas
almacén mal asignada 2:45 13967 Consulta Cerrado S&J - CAS-044
RE: Problemas con
13970 Boleta _de pagoy Cerrado Grupo Servica - CAS-
planilla con 089
vacaciones
Se corrigen montos 1:00 14060 | ErTorencalculode | oo oq, | Grupo Servica - CAS-
extras 089
Nota de crédito - no se
toma en cuenta el céd. 0:15 14183 Intelectiva Cerrado Grupo BD Contempo
i S.A. - CAS-000
del cliente
No coloca fecha de
entrega de orden porque . RV: Fecha de Grupo BD Contempo
uno de los articulos fue 115 14189 entrega Cerrado S.A. - CAS-000
modificado
Emite factura en dolares Error en Gruno Servica- CAS-
| parametrizacion campo 1:00 14195 | parametrizacion de Cerrado P 089
cliente articulo 99
Corregir costos 215 14210 Soporte embutidos Cerrado Embutidos Sabortico -

inventarios

sabor tico

CAS-000
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Descripcion del tipo Tiempo en Codigo Titulo Estado USU?.I’_IO de
de error de usuario horas solicitud
Asiento némina errores ) o Pollos Pura Vida -
de formato 2:30 14213 Revalorizacion. Cerrado CAS-0
Mal registro de . .
. . Diferencia Balance - .
rit:n;['i?/'; (_j%;?a?:s;a 1:00 14240 | Detalle Cuenta 20- | Cerrado | OMUP° Se(;\ég:a -CAS-
gativa - 01-04-01-007
provisional
No se factura porque se RE: Factura
cierra una de las 0:45 14243 Corporacion Cerrado Grg;;c\) B_DCCA:gr]geonapo
entregas relacionadas MAIKOP o
Calculo de incapacidad 0:45 14561 | EMorencalculode | o o, | Farmavision - CAS-
pago de Incapacidad 051
Se pronone reunion de Embutidos Sabortico -
P cgnsultoria 5:15 14687 Error Cerrado Inversiones Valeri -
CAS-000
Confusiones
. impresoras de Dada Textil S.A. (Red
0:15 14783 facturacion, ventas Cerrado Point) - CAS
DADA
) Mensaje no Pollos Pura Vida -
1:00 14816 especifica. Cerrado CAS-0
Reversion de asiento 0:30 14822 Reversion de Cerrado | OrUPO Servica - CAS-
Asiento 089
Requerimiento de
fabricacion segun Inversiones Oridama -
5:15 14834 MRP-manejo de Cerrado

articulos
problematicos

CAS-030
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Descripcion del tipo Tiempo en Codigo Titulo Estado USU?.I’_IO de
de error de usuario horas solicitud
Error en monto de
asiento contable del .
2:15 14843 cierre de Op 19 Cerrado Dadap'g;erﬁt)ll_%ﬁé(Red
(triplicado) Dada
Textil.
Fwd: Consulta .
Anular facturas - se 2:30 14984 | documentos codigo | Cerrado Grupo Servica - CAS-
explica regresion 089
2994
) Correas - Venta en Correas Americanas
1:30 15017 pedido especial Cerrado S&J - CAS-044
Reportes de cierre
. de tiendas no .
se soluciona . Dada Textil S.A. (Red
con 15071 | 19038 | incluyelasventasa |  Cerrado POINt) - CAS
credito a
colaboradores
Eliminan variables del
subtotal, impuesto y 015 15044 Problema de orden Cerrado Dada Tgxtll S.A. (Red
descuento - se vuelve a de compra Point) - CAS
configurar
Eliminan variables del
subtotal, impuesto y . . Grupo Guardia -
descuento - se vuelve a 0:15 15050 Error en sistema Cerrado CAS-011
configurar
Eliminan variables del
. RV: Problemas en .
subtotal, impuesto y 0:45 15095 | planilla rebajo de Cerrado | CrUPO Servica - CAS-

descuento - se vuelve a
configurar

medio dia

089
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Descripcion del tipo Tiempo en Codigo Titulo Estado USU?.I’_IO de
de error de usuario horas solicitud
Reportes con error
) de la Grupo Servica - CAS-
1.00 15212 | ccsspvalidacion | Cemrado 089
mal empleada
. reporte fallo de Correas Americanas
0:30 16592 cierre Cerrado S&J - CAS-044
Consulta cuentas , .
1:30 16682 después de Cierre Cerrado Alma_cen El Mejor
Precio- CAS-000
2014
0:30 16691 Pago YECIbI,dO a Cerrado Grupo Servica - CAS-
cuenta en dolares 089
Error al convertir
en factura proveedor .
0:15 16811 una entrada de Cerrado Dada T_extll S.A. (Red
. Point) - CAS
mercaderia
importada
0:30 17009 Error/usuario Cerrado | CMUPO G%alrf la- CAS-
0:15 17066 Problema tipo de Cerrado Sumedco De
2:00 17096 Corregir costo de Cerrado Aerosoles & Maquilas

importacion 360

- CAS-012
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Descripcion del tipo Tiempo en Codigo Titulo Estado USU?.I’_IO de
de error de usuario horas solicitud
Error en el proceso
de registrar la
. entrada de Dada Textil S.A. (Red
0:45 17108 mercaderia a partir Cerrado Point) - CAS
de la factura reserva
acreedores
0:15 16961 Cobrar Cerrado Grupo Cé‘;g - CAS-
. . L Consulta Correas Americanas
Diferencial cambiario 17732 valuaciones Cerrado S&J- CAS-044
Error en sistema Nutrisol Vite S.A. -
0:15 17735 VTCR- Cerrado CAS-012 o
35009/usuario
Modificé B1i 17831 Error Integration Cerrado Productos Lio - CAS-
Service 006
. Consulta sobre CXP Grupo Servica - CAS-
0:45 17879 a Tercero Cerrado 089
. Vitaminas &
17954 RE: Consulta Cerrado Minerales - CAS-
1:00 17975 | Precio costo articulo | Cerrado limenez@coopean
de5.com
Error en aplicacion
18038 de recibo de dinero Cerrado Dada Textil S.A. (Red

proveniente de

Prisma

Point) - CAS

162



Descripcion del tipo Tiempo en Codigo Titulo Estado USU?.I’_IO de
de error de usuario horas solicitud
Costo del articulo, Error en el
liquidacion de factura en 1:30 18152 |tratamiento de orden| Cerrado ENVISO - CAS -
colones en euros
Se le indica donde
realizar modificaciones RV: OC 1666 Grupo BD Contempo
. . 18194 Cerrado S.A. (Pradel
a lista de precios del SHAW Inmobilia) - CAS-000
proveedor
Relacion orden de venta Consulta sobre
y factura, almacén (01) . Orden de Nutrisol Vite S.A.-
y a la hora de entrega 2:00 18203 Fabricacion y Cerrado CAS-012
(01 al 10) Factura Cliente
Como generar . .
reevaluacion de 0:15 18230 caso Cerrado | 3@ |éoACé?£n5erC|al )
articulos
Error entrada de Error enentre y .
mercancia con precios 1:30 18236 | facturas varias de Cerrado InfeE Ir';/(lj'g‘gsszrv_'%is
malos ventas g o
No conexion porque se Re: jurgente! No .
movio carpeta de 18245 | conecta el servidor | Cerrado Dadap'g;arﬁt)ll_%ﬁ.s(Red
sistema a otro directorio de Hana
Usuario y contrasefia no 18260 No puede Ingresar a Cerrado SEIMAQ Servicos

coinciden

SAP

Integrados S.A.
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Descripcion del tipo | Tiempo en Codigo Titulo Estado Usuario de
de error de usuario horas solicitud
No podemos
generar los precios
de entrega sobre un .
No hace entr,ada de 18272 pedido de Cerrado Dada T?th| S.A. (Red
mercancias . g Point) - CAS
importacion No.
348, factura reserva
No
Anulacién de Qer_ldlentes 18278 Correas - Situacion Cerrado administracion@syjl
X nota crédito con Venta eathers.com
Inventario no habia RV: No podemps
ingresado a la bodega, generar los precios .
es decir, la factura 18335 de entrega sobre un Cerrado Dada T_EX'[I| S.A. (Red
reserva se encuentra pedido de Point) - CAS
abierta importacion No.
348, factura reserva
Problemas con uso
No ingresa codigo del 0:45 18389 de DTW. El mismo Cerrado Urucosta de América

proyecto

no deja cargar
facturas

(REM Soluciones)
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X. CAPITULO - ANEXOS

165



ANEXO A. PLANTILLA ACTA CONSTITUTIVA

Informacion del Proyecto

Datos

Empresa / Organizacion

Proyecto

Fecha de preparacion

Cliente

Patrocinador principal

Gerente de Proyecto

Patrocinador / Patrocinadores

Nombre

Cargo

Departamento /
Division

Rama ejecutiva
(Vicepresidencia)

Propaosito y Justificacion del Proyecto.

Descripcion del Proyecto y Entregables.
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Requerimientos de alto nivel

Requerimientos del producto.

Requerimientos del proyecto.

Objetivos.

Objetivo Indicador de éxito

Alcance

Cronograma (Tiempo)

Costo

Calidad

Otros

167



Premisas y Restricciones.

Riesgos iniciales de alto nivel.

Cronograma de hitos principales.

Hito

Fecha tope

Presupuesto estimado.
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Lista de Interesados (stakeholders).

Nombre Cargo

Departamento /
Division

Rama ejecutiva
(Vicepresidencia)

Requisitos de aprobacién del proyecto.

Asignacion del Gerente de Proyecto y nivel de autoridad

Gerente de Proyecto

Nombre Cargo

Departamento /
Division

Rama ejecutiva
(Vicepresidencia)

Niveles de autoridad

Area de autoridad

Descripcion del nivel de autoridad

Decisiones de personal (Staffing).

Gestion  de
variaciones.

presupuesto 'y de sus

Decisiones técnicas.

Resolucion de conflictos.

Ruta de escalamiento y limitaciones de
autoridad.
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Personal y recursos preasignados.

Recurso Departamento / Rama ejecutiva
Division (Vicepresidencia)
Aprobaciones.
Patrocinador Fecha Firma
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ANEXO B. IMAGENES DEL SISTEMA SYSAID

| & https://www.sysaid.com/es/it-service-management-software r

Gestion de Incidentes

Automatice sus procesos de mesa de ayuda, desde las entradas de registro hasta las resoluciones.
IMejore Ia eficiencia y eficacia de su mesa de ayuda.

Leer mas...

Gestion de Problemas

Sistematice el flujo de trabajo de gestion de problemas; es todo lo que necesita para hacer frente a
problemas tanto simples como complejos.

Leer mas...

G\
NV

Gestion de Cambios

IMejore el control sobre, y la gestion de los RFCs y los cambios mismos. Realice cada cambio con
rapidez y precision. A e

Figura 31. Procesos de gestion de incidentes, problemas y cambios en la herramienta SysAid.
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C | & https://www.sysaid.com/es/it-service-management-software w

Gestion de Nivel de Servicio

Creacion y gestion de objetivos de nivel de servicio v acuerdos de nivel de servicio (SLAs) para la
calidad y velocidad del mismo gue se espera que proporcione su equipo de TI.

Leer mas...

Figura 32. Gestién de Acuerdos de Nivel de Servicio en el sistema SysAid.

C | & https//www.sysaid.com/es/it-service-management-software | o

Gestion del Conocimiento

Crear una base de conocimientos de resoluciones y soluciones de "cémo hacer por uno mismo" para
el uso tanto de agentes de help desk de Tl como para usuarios finales via auto-servicio.

Leer mas...

Figura 33. Gestién del conocimiento en el sistema SysAid.

= C & https://www.sysaid.com/es/60-features-old/370-cumplimiento-de-solicitudes-itil ¥

Catalogo de Servicios Personalizado

Al crear categorias del Centro de Servicics, se puede especificar que categorias estan disponibles para pedidos
independientemente de las categorias que estan disponibles para los incidentes. Esto reduce el nimero de
categorias que los administradores y usuarios finales necesitan buscar cuando presentan nuevas solicitudes, y
les permite encontrar mas rapidamente el servicio que necesitan.

Figura 34. Gestion del catalogo de servicios en el sistema SysAid.
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Cumplimiento de Solicitudes ITIL

Las mejores practicas de ITIL separan los incidentes de las solicitudes para ayudarlo a
administrar su Mesa de Ayuda de manera eficiente: mientras se registra un incidente y un
servicio no esta disponible (por ejemplo, la impresora no funciona), las solicitudes se
registran cuando un usuario final necesita un servicio especifico del Centro de Soporte (por
ejemplo, permiso para acceder a una unidad compartida). Es importante separar esos dos
tipos de llamados, porque el proceso de resolucion es diferente uno del otro, y reconocer la
diferencia de procesos ayuda a los administradores a identificar los problemas mas
rapidamente y a resolverlos con mas eficiencia. Al implementar plenamente el
cumplimiento de Solicitudes de SysAid, puede asegurarse de que cada solicitud que reciba
sera manejada mediante los procesos vy flujos de trabajo adecuados.

La participacion del usuario final en el cumplimiento de Solicitudes

El cumplimiento de Solicitudes de SysAid fue creado enfocandose en el usuario final, ya que les permite presentar
facilmente soclicitudes para obtener los servicios exactos que necesitan del equipo de IT. Los usuarios finales
pueden realizar un seguimiento de sus solicitudes para ver el progreso y agregar cualquier nota o actualizaciones
necesarias para el equipo de IT. Los usuarics finales también pueden consultar la preguntas frecuentes durante el
envic de la solicitud y encontrar formas de ayuda aprobadas por IT. Estas son algunas de las caracteristicas Gtiles
para el usuario final:

® |os usuarios finales envian facilmente las peticiones desde el Portal de usuario final, de la misma forma que
envian los incidentes.

® Se muestran sugerencias automaticas de las preguntas frecuentes a los usuanos finales a medida que
ingresan la sclicitud

® |os usuanos finales pueden seguir el progreso de sus solicitudes desde el Portal de Usuano Final

Figura 35. Gestion de solicitudes de servicio y preguntas frecuentes en el sistema SysAid.

173



ANEXO C. EJEMPLO DE REPORTE DE SYSAID

Sy=Aid

Basic Filter :

Categorias con el mayor tiempo de s 24-08-2016 08:57

Tipo de registro de servicio es igual a Incident
Estado es igual a Cerrado

Hora de solicitud entre 01-07-2016 - 31-07-2016

0 250 500
Coresuite I

Crystal Reports | NNSHSSINN

Desarrollos: NOVITEC [NESSENN

750 1,000 1,250 1,500 1,750 2,000 2,250 2,500

Soporte Interno Novitec -

Categoria count sum(Tiempo Resoluciéon) |
SAP Business One 96 232548
Desarmollos: NOVITEC B 65353
Crystal Reports 3 51354
Soporte Intemo Novitec 15 163:459
Coresuite 1

23:56

Figura 36. Categorias con el mayor tiempo de solicitud — total.
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ANEXO D. CATEGORIA DE INCIDENTES SEGUN ITIL VERSION 2011

Location | Application
impacted impacted

| | Service ‘ | , Database ‘

impacted impacted

i_,‘ e | OR | |

impacted impacted

impacted impacted

l Application \ | Disk drive

Figura 37. Ejemplo de categoria de incidente multi - nivel segun ITIL versiéon 2011.
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ANEXO E. GUIA DE OBSERVACION PARA CONOCER LA EJECUCION DEL
PROCESO DE GESTION DE INCIDENTES

Esta guia tiene como objetivo conocer la ejecucion del proceso de gestion de incidentes y de
esta manera encontrar oportunidades de mejora en las actividades que sean pertinentes y
finalmente proponer dicha mejora del proceso.

Fecha: 13 de setiembre del 2016.

Lugar: area de soporte de Novitec Consultores.

Participante: agente de la mesa de ayuda.

Hora de inicio: 11 a.m.

Hora de terminacién: 5 p.m.

Episodio: desde que el agente de la mesa de ayuda recibe el reporte de un incidente hasta
que se resuelve.

1.
2.
3.

o »

oo

Revisién de contrato de soporte entre cliente y Novitec Consultores.

Identificacion del incidente.

Registro del incidente, incluyendo gestiéon del estado del incidente y fecha de
vencimiento para resolucion (para los casos de segundo nivel gestiona el cronograma
en funcion de la disponibilidad del personal de segundo nivel de atencién).
Categorizacién del incidente.

Criterio utilizado para la priorizacion del incidente.

Entendimiento del caso, andlisis y diagnostico (se apoya en personal de segundo nivel
de atencidn).

Escalamiento del incidente.

Resolucion del incidente.

Cierre del incidente.
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XI. GLOSARIO
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A continuacioén, se presenta una lista de palabras con sus respectivos significados.
Acta constitutiva

Documento que contiene detalles de un nuevo servicio, un cambio significativo o un proyecto
significativo. Es utilizado para describir el acto de autorizacion de un trabajo requerido para
completar un cambio de servicio o0 proyecto.

As Is
La forma en que se realiza el proceso actualmente.
ftem de configuracion (CI)

Cualquier componente u otro activo de servicio que requiera ser gestionado con el fin de
entregar un servicio.

Contrato
La union legal de un acuerdo entre dos o mas partes.
Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA)

Un acuerdo entre un proveedor de servicio de Tl y un cliente. Un acuerdo de nivel de servicio
describe el/los servicio(s) de TI, los objetivos y especifica las responsabilidades tanto del
proveedor del servicio de Tl como del cliente.

Framework

Entorno de trabajo para integrar componentes o crear desarrollos como bibliotecas, plantillas,
entre otros.

Interesados

Todas las personas, grupos, organizaciones e instituciones interesadas en un proyecto, o que
de alguna forma pueden verse afectados por el mismo.

Plan de accidon

Documento donde se especifica los procedimientos que se seguira para mitigar o eliminar las
causas dadas por un incidente.

Partner

Relacion entre dos empresas para obtener un beneficio comun, ya sea que colaboren para
alcanzar un producto/servicio, o que una de las dos empresas venda los productos/servicios
creados por la otra empresa.

Mesa de ayuda

Unico punto de contacto para todos los usuarios de servicios relacionados con las tecnologias
de informacion.
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