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Resumen

Morales, Esteban. (2020). Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados
a la subarea de Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones
Integrales. Area académica de Administracion de Tecnologias de informacion. Instituto
Tecnoldgico de Costa Rica.

El presente proyecto se elabord para la obtencion de titulo de Licenciatura en Administracion de
Tecnologias de Informacion del Instituto Tecnoldgico de Costa Rica, el cual tiene como propaésito,
en un periodo de cuatro meses, identificar y proponer mejoras aplicables al actual proceso de
atencion de incidentes en la subarea de Sostenibilidad BRM, perteneciente al area de negocio de
TELCO en la empresa SOIN S.A.

Esta investigacion aplicada se realizd en un enfoque de tipo cualitativo con un disefio
investigacidn-accidn, en la cual se utilizaron métodos de observacion no participativa, entrevistas
cerradas, cuestionarios y reuniones de consultas con los sujetos de informacion. La metodologia
se compone por tres fases, las cuales son: Analisis del proceso de atencion de incidentes, mejoras
al proceso de atencion de incidentes y evaluacion de la herramienta de software OTRS.

Para el analisis del proceso de atencion de incidentes, fue indispensable contar con el apoyo de los
sujetos de informacion para conocer la situacion actual del proceso y las distintas perspectivas de
las personas involucradas. Con base en los resultados obtenidos, se realizo6 la propuesta de mejora
al proceso, en la cual se considerd cambios a algunas actividades segtn las recomendaciones de la
industria para la gestion de incidentes y, ademas, se incluyd el disefio de un sistema de gestién de
conocimiento que solvente una deficiencia en el acceso a la informacidn sobre soluciones aplicadas
en incidentes.

Complementando la propuesta de mejora, dado que la subarea utiliza la herramienta de software
OTRS para la gestion de incidentes, se hizo una evaluacién de OTRS para determinar si se adapta
ante una posible implementacién de las mejoras planteadas.

Finalmente, se realizaron las conclusiones y recomendaciones con base en el analisis de resultados
y la propuesta de solucion.

Palabras claves: Gestion de incidentes, ITIL, KEBD, Gestion del conocimiento, KCS, Ingenieria
de requerimientos, OTRS, Administracion de procesos de negocios, BPM, BPMN, SOIN.
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Abstract

Morales, Esteban. (2020). Proposal for improvement in the process of dealing with incidents
escalated to the Billing and Revenue Management sustainability subarea of the company
Soluciones Integrales. Academic area of Administracion de Tecnologia de Informacion. Instituto
Tecnoldgico de Costa Rica.

This project was developed to obtain a Bachelor's degree in Information Technology
Administration from the Instituto Tecnoldgico de Costa Rica, which purpose, in a period of four
months, to identify and propose improvements applicable to the current incident response process
in the BRM Sustainability subarea, belonging to the TELCO business area in the company SOIN
S.A.

This applied research was carried out in a qualitative approach with an action-research design, in
which non-participatory observation methods, closed interviews, questionnaires and consultation
meetings with the information subjects were used. The methodology is composed of three phases,
which are: Analysis of the incident response process, improvements to the incident response
process and evaluation of the OTRS software tool.

For the analysis of the incident response process, it was essential to have the support of the
information subjects to know the current situation of the process and the different perspectives of
the people involved. Based on the results obtained, an improvement proposal to the process was
made, in which changes were considered to some activities according to the industry
recommendations for incident management and, in addition, the design of a knowledge
management system was included that solves a deficiency in access to information on solutions
applied to incidents.

In addition to the improvement proposal, given that the subarea uses the OTRS software tool for
incident management, an OTRS evaluation was carried out to determine if it is adapted to a
possible implementation of the raised improvement.

Finally, conclusions and recommendations were made based on the analysis of results and the
proposed solution.

Keywords: Incident Management, ITIL, KEBD, Knowledge Management, KCS, Requirements
Engineering, OTRS, Business Process Management, BPM, BPMN, SOIN.
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Nota aclaratoria

Género':

La actual tendencia al desdoblamiento indiscriminado del sustantivo en su forma
masculina y femenina va contra del principio de economia del lenguaje y se funda en
razones extralinglisticas. Por tanto, deben evitarse estas repeticiones, que generan
dificultades sintacticas y de concordancia, que complican innecesariamente la redaccion
y lectura de los textos.

Este documento se redacta de acuerdo con las disposiciones actuales de la Real Academia Espafiola
en relacién con el uso del “género inclusivo”. Al mismo tiempo se aclara que estamos a favor de

la igualdad de derechos entre los géneros.

! Recuperado de: http://www.rae.es/consultas/los-ciudadanos-y-las-ciudadanas-los-ninos-y-las-ninas
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Capitulo I. Introduccidn

En este capitulo se realiza una breve resefia de aspectos generales del presente proyecto que guien
al lector sobre la problemética que se atendid, los beneficios esperados y los objetivos que
abarcaron la solucién al problema en la entidad. Ademas, se brinda el contexto de la organizacion
donde se realiz6 el proyecto.

1.1. Descripcion general

En la actualidad, las organizaciones que brindan servicios informaticos a otras empresas deben
darle mayor importancia a la gestion de incidentes, ya que, de lo contrario, podria implicar un
impacto sobre la continuidad de los servicios de sus clientes; sin embargo, en ocasiones la correcta
aplicacién de estos procesos no es suficiente si no se tienen los conocimientos necesarios para
atender de manera eficiente lo reportado.

Una posible carencia de conocimientos para la atencion de incidentes tendria relacion con otro
proceso de Tl que es indispensable en las organizaciones dedicadas a servicios de informacion: el
proceso de gestion de conocimientos, el cual “tiene como objetivo identificar el grado de gestion
de informacién y conocimiento que agregan valor a los procesos clave del negocio, con la finalidad
de aprovechar las capacidades y el capital intelectual en beneficio de la empresa” (Gil-
Montelongo, Lépez-Orozco, Molina-Garcia, & Bolio-Yris, 2011).

Ante la relacion que implica la gestion del conocimiento en la atenciéon de incidentes, en este
proyecto se propone una mejora en el proceso de atencion de incidentes, donde se contempla el
disefio de un sistema de gestion de conocimiento, con el objetivo de que los encargados de atender
estos casos “puedan obtener procedimientos de resolucion en forma agil, sin demora y, en caso de
ser un tema conocido, pueda basarse en estos procedimientos para diagnosticar y resolver lo
reportado; en caso contrario de ser desconocido lo reportado, que el encargado de atencion pueda
realimentar la base de conocimientos para el futuro” (Diaz Millones, 2009).

Este proyecto sera realizado en la empresa Soluciones Integrales S.A. (SOIN), dedicada a brindar
servicios de desarrollo de soluciones informaticas, especificamente en el area de negocio de la
organizacion orientada a soluciones para telecomunicaciones. La empresa es escogida para realizar
el proyecto debido al conocimiento y experiencia que tiene el estudiante dentro de la organizacion;
ya que desde el 5 de marzo del 2018 trabaja como desarrollador de software dando sostenibilidad
a los sistemas de Oracle BSS utilizados para satisfacer el area de negocio. Esto convierte a SOIN
en uno de los principales interesados del proyecto, ya que serdn los beneficiados con los
entregables finales del proyecto.

La propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad BRM de la empresa SOIN sera realizada como trabajo final de graduacion (TFG)
para optar por la Licenciatura en Administracion de Tecnologia de Informacion, por lo cual como
interesados del proyecto también surge el Area de Administracion de Tecnologias del Instituto
Tecnologico de Costa Rica, que se dedica a velar por el cumplimiento del Reglamento Especifico
del Trabajo Final de Graduacién aplicado a la carrera, en su Gltima actualizacion del 25 de mayo
del 2020.
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El presente documento contiene los siguientes capitulos:

1. Introduccion: Contiene los antecedentes generales de la empresa y la situacion
problematica que se requiere abordar con la elaboracion del presente TFG, con sus
respectivos objetivos, el alcance, los supuestos, los entregables y las limitaciones que guian
el proyecto.

2. Marco conceptual: Presenta conceptos necesarios y relevantes para entender el contenido
del analisis de resultados y propuesta de solucion.

3. Marco metodoldgico: Guia de investigacion utilizada por el estudiante para la obtencion
de los resultados, considerando elementos como las fuentes, sujetos, instrumentos y el
procedimiento metodologico aplicados.

4. Anélisis de resultados: se realiza una descripcién de los resultados obtenidos a partir de
la aplicacion del procedimiento metodologico.

5. Propuesta de solucion: Especificacion de la propuesta que lleva a la solucion del problema
planteado.

6. Conclusiones y recomendaciones: Se realiza un resumen del trabajo realizado en el
analisis de resultados y propuesta de solucién, ademas de hallazgos que deben ser
considerados por la organizacion a futuro.

1.2. Antecedentes

En esta seccion se realiza la presentacion de la empresa en la cual se va a desarrollar el trabajo
final de graduacion, con el fin de conocer su historia y conformacion actual. Ademas, se mencionan
proyectos similares elaborados en la organizacion.

1.2.1 Descripcion de la organizacion

Segun el sitio web de Soluciones Integrales S.A., conocida como SOIN, es una empresa nacional
con una experiencia de mas de 30 afios en brindar servicios de desarrollo de soluciones
informaticas para grandes corporaciones y proyectos de alta complejidad, no solo a nivel nacional
sino también en paises de América Latina, Estados Unidos, Europa y China. Ademas, la empresa
tiene un fuerte compromiso en proyectos de investigacion y desarrollo.

Con el objetivo de asegurar altos niveles de calidad y seguridad definidos por la industria, la
empresa SOIN brinda sus servicios de tecnologias bajo el compromiso de los principios mostrados
en la Figura 1.

Figura 1 — Compromisos de SOIN

Soluciones para sus ideas, La experiencia que solo un Y el equipo talentoso que logra

pensadas fuera de la caja. lider en tecnologia ofrece. cosas que nadie imagina.

Fuente: Sitio web de SOIN (2019).
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Segun la informacion brindada por el &rea de Recursos Humanos en el documento Generalidades
de Soluciones Integrales (SOIN, 2018), SOIN, con el fin de aportar al pais en proyectos
gubernamentales, ha participado en multiples procesos publicos de licitaciones para lograr alianzas
con entidades del gobierno y poder brindarles sus soluciones informaticas.

Algunas de las entidades del gobierno a las cuales SOIN les brinda servicios son las siguientes:

- Caja Costarricense de Seguro Social (CCSS)

- RACSA

- Ministerio de Educacion Publica (MEP)

- Ministerio de Salud de Costa Rica

- Kolbi

- Ministerio de Obras Publicas y Transportes (MOPT)
- Gobierno Digital

- Registro Nacional de Costa Rica

- Centro de Cuido y Desarrollo Infantil (CECUDI)

- Banco de Costa Rica (BCR)

- Instituto Costarricense de Electricidad (ICE)

- Direccion General de Aviacion Civil de Costa Rica
- Instituto Costarricense del Deporte (ICODER)

1.2.1.1 Historia

Con base en la informacién del documento Generalidades de Soluciones Integrales (SOIN, 2018),
brindado por el area de Recursos Humanos, en la Figura 2 se muestra un resumen de
acontecimientos importantes en la historia de SOIN, desde su creacion hasta la actualidad,
manteniendo su objetivo de innovar e incursionar en nuevos proyectos como telecomunicaciones,
interoperabilidad, inteligencia de negocios, entre otros.
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Figura 2 — Acontecimientos importantes de SOIN

. ePrimeras soluciones empresariales para sistemas de IBM, S/34, S/36, S/38

ePremio "Snap Case para IBM AS/400 E-Series"
1989

eImplementacion de aplicaciones Cliente/Servidor, ambientes graficos, bases de datos abiertas.

eSoluciones empresariales adoptadas por empresas como Grupo Bimbo, Grupo Televisa, PEMEX, entre
otras.

eImplementacion de soluciones empresariales en ambientes WEB

eDesarrollo de soluciones de Inteligencia de Negocios

eSurge idea de implemetar un gestor tramitoldgico
*Se logra una alianza comercial con el BCR

*Se inician proyectos de outsourcing e Integracion

*Se empiezan proyectos OSS/BSS Telecomunicaciones con ICE

elnicio de proyectos pais de tramitologia e interoperabilidad

eImplementacién de apps moviles como TAPP y el expediente digital
*Proyectos en el area de salud: Receta Digital

*Otros proyectos de innovacién: Tracking de vehiculos, controles por radiofrecuencia, dispositivos
inteligentes

eCertificacion Esencial Costa Rica
eCertificacion Carbono Neutral

elnicio del proceso de certificacion I1SO 9001:2015

€E€EER<<<<E€E€€EIac«

Fuente: Informacion brindada por el &rea de Recursos Humanos (2018).
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1.2.1.2 Mision

A continuacion, se detalla la misién de la empresa Soluciones Integrales S.A.:

“Somos creadores de tecnologia, logramos cosas que nadie imagina, pensamos
fuera de la caja, hacemos que nuestros aliados desarrollen su negocio de manera
exponencial trabajando en conjunto y construyendo el futuro que potenciara el
negocio de nuestros clientes” (SOIN, 2018).

1.2.1.3 Vision

A continuacion, se detalla la vision de la empresa Soluciones Integrales S.A.:

“Queremos cambiar la forma en la que el mundo se mueve, creando soluciones
tecnoldgicas innovadoras. Buscamos que lo que se creia imposible de
desarrollar, sea una realidad. No dejamos a nuestros aliados solos, planificamos,
organizamos y potenciamos los negocios como solo un lider en tecnologia sabe
hacerlo” (SOIN, 2018).

1.2.1.4 Sobre la organizacion
1.2.14.1 Organigrama

Actualmente la empresa Soluciones Integrales S.A. cuenta con 211 colaboradores distribuidos en
14 areas ligadas a la Direccidn Estratégica de la empresa, tal como se muestra en el organigrama
de la Figura 3.

A continuacion, se detalla la distribucion de las 14 areas ligadas a la Direccion Estratégica de
SOIN:

- T areas de negocio encargadas de brindar los servicios de desarrollo de soluciones informaticas,
las cuales se detallan en la Tabla 1.

- léreade QA, encargada de verificar la calidad de las soluciones informéticas.

- 1 area de Release Management, responsable de que las soluciones informaticas lleguen de la
mejor manera al cliente.

- 5 éareas de caracter administrativo: Recursos humanos, Financiero contable, Gestion de
proyectos, Disefio corporativo y Ventas.
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Figura 3 — Organigrama de SOIN

PRESIDENCIA

Fuente: Informacion brindada por el rea de Recursos Humanos (2018).
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En la Tabla 1 se realiza una descripcion de las siete &reas de negocio que se encargan de brindar
los servicios de desarrollo de soluciones informaticas.

Tabla 1 — Areas de negocio de SOIN

ERP
| Area dedicada al mantenimiento y sostenibilidad de la plataforma
\/ ERP, creada por la misma empresa, la cual es soportada por una
/A\u arquitectura totalmente web para la administracion de los recursos
empresariales enfocada en resolver las operaciones de una forma
o — integrada como los procesos de planificacion, los financiero-

contables y los de ndmina y de recursos humanos, tanto para el
sector publico como privado.

TELCO

Area experta en la implementacion, integracion y sostenibilidad
de sistemas OSS/BSS  dirigidos a empresas de
telecomunicaciones.

Esto incluye el mantenimiento correctivo y evolutivo de la capa
de aplicacion, la operacién, administracion, soporte y monitoreo
de la infraestructura, el hardware, sistemas operativos, base de
datos, middleware SOA y software aplicativo, pertenecientes a
proveedores de clase mundial como el CRM, SOA y Facturadores
Convergentes de Oracle, el mediador Mediation Zone de Digital
Route y las soluciones de interconexion de Subex.

LABS

4

Area dedicada a la investigacion y desarrollo en SOIN,
manteniéndose siempre al tanto de las Gltimas tendencias para
innovar y expandir a nuevos proyectos, en el fin de conservar la
cultura de innovaciéon enfocada al desarrollo tecnologico que
caracteriza a la empresa.

SALUD

Area dedicada al desarrollo e integracion de soluciones de TI
orientadas a resolver las necesidades especificas de clientes que
brindan servicios de salud, facilitando los procesos de atencién al
paciente como el diagnoéstico mediante Inteligencia Cognitiva y
o) gestion empresarial de imagenes médicas.
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Fuente: Sitio web de SOIN (2019).

1.2.14.2

INTEROPERABILIDAD

Area dedicada a ofrecer soluciones enfocadas en interconectar
diferentes sistemas y compafias dentro de procesos, buscando
agilidad, velocidad y eficiencia para nuestros clientes y usuarios
finales.

* Esta area en el organigrama de la Figura 3, se observa como
“Plataforma tramitologia”

TAPP

Area dedicada a la administracion de la plataforma TAPP, creada
por la misma empresa, que permite crear y mantener una relacion
entre los comercios afiliados a la aplicacidn y sus clientes, a traves
de dindmicas digitales, indicadores y el andlisis de datos que
facilita la toma de decisiones estratégicas que potencian la
rentabilidad del comercio.

BUSINESS INTELLIGENCE (BI)

Area dedicada a la inteligencia de negocios, con el fin de potenciar
el negocio de los clientes de SOIN, a través de la experiencia y el
conocimiento de mejores practicas en el uso de analiticas y
técnicas de descubrimiento de informacion, a partir de una gestion
de datos e informacién de principio a fin: extraccion,
transformacion, calidad, enriquecimiento y gestion del dato
utilizando distintas plataformas y soluciones.

Propuesta de valor

En SOIN trabajan basados en los valores presentados en la Tabla 2.

Tabla 2 — Valores de SOIN

Descripcion

Competencias
requeridas

@ APASIONADOS

b@ INNOVADORES

% ARRIESGADOS

Decididos a buscar  Logramos cosas que | Somos fieles creyentes que
siempre la nadie IMAGINA. todo lo que podemos
EXCELENCIA, sin | Hacemos que nuestros | lograr con ESTRATEGIA,
dejar de lado el trabajo | aliados desarrollen su | trazando un mismo camino
enequipoy lahumildad | negocio de manera en conjunto con nuestros
gue nos caracteriza. exponencial. clientes.
v Excelencia v Credibilidad v Orientacion al
v Trabajo en técnica logro
Equipo v Innovacion vy v Orientacion al
v" Humildad creatividad cliente
v Conocimientos v" Dinamismo
técnicos

Fuente: Informacion brindada por el &rea de Recursos Humanos (2018).
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1.2.1.5 Equipo de trabajo

Tal como se observa en el organigrama de la Figura 3, la empresa SOIN esta constituida por siete areas de negocio encargadas de
brindar los servicios de desarrollo de soluciones informaticas, las cuales, seguin el nivel de complejidad del servicio brindado, podrian
estar conformadas en subareas, como es el caso del area de negocio dedicada a TELCO que esta dividido en 11 subéreas. En la Figura

4 se muestra un organigrama del &rea de negocio TELCO.
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Figura 4 — Organigrama area de negocio TELCO

Interoperabilidad

SOIN

Infraestructura

Gestion de los Sistemas

Gestion de los sistemas de de Gestién de Clientes
Integracion (AIA)

(CRM - KO - ATV)

Aseguramiento de la Aseguramiento de la

Entrega del Servicio Calidad

Sostenibilidad

Gestion de los Sistemas
de Facturacion,
Tasacion (BRM)

Direccién y Conduccion

Soluciones
Especializadas

Gestion Integral de la

Experiencia de Usuario

(Komercialice y Portal
Corporativo)

Aseguramiento del
Despliegue de las
Aplicaciones

Gestion de la Facturacién
a Terceros (ROCPS)

Fuente: Informacion brindada por el &rea de Recursos Humanos (2018).
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El presente proyecto seré realizado en el &rea de negocio de TELCO, especificamente en la subarea
resaltada con color amarillo en la Figura 5 dedicada a la sostenibilidad de los sistemas de
facturacion y tasacion, conocida como BRM.

La subarea de Sostenibilidad BRM se encarga de la administracion sistemas de soporte de
facturacion de Oracle (Oracle BSS), los cuales “constituyen un conjunto de servicios profesionales
como parte de la cartera de Oracle Communications Consulting” (O'Boyle, 2019).

En la Figura 5, se muestran algunos de los sistemas que conforman Oracle BSS y son
administrados por la subarea de Sostenibilidad BRM.

Figura 5 — Sistemas Oracle BSS administrados por la subarea de Sostenibilidad BRM

{"l|‘hH{H"|!Iii|"{{%"Iii!!|"II“‘I!!EiI%%%{%{%HI"}

BSS Adapter

Fuente: Elaboracion propia, basada en mi experiencia en la empresa.

Estos sistemas son utilizados para la facturacion y tasacién de telefonia mévil del cliente ICE en
todas sus modalidades de servicio mencionadas a continuacion, segun mi experiencia en la
empresa:

- Modalidad postpago: Clientes con un uso ilimitado de los servicios contratados de telefonia 'y
que luego en la facturacion mensual se les cobra la totalidad del consumo del periodo.
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- Modalidad prepago: Clientes con un uso limitado de los servicios contratados de telefonia, este
limite va a depender de un pago previo que realizan los clientes para evitar excesos.

- Modalidad hibrida: Modalidad que combina caracteristicas postpago, en la cual los clientes
cuentan un uso limitado de los servicios contratados de telefonia, de manera que se determina
un limite de consumo y que luego en la facturacién mensual Unicamente se les cobra el
consumo acordado. Ademas, si en un correspondiente periodo alcanzo el limite de consumo,
pero desea seguir haciendo uso de los servicios, puede pagar por un aumento en la capacidad
de consumo Unicamente para ese periodo.

Esta subarea de trabajo esta conformada por 14 colaboradores de la empresa, dedicados a distintas
responsabilidades tal como se muestra en la Tabla 3.

Tabla 3 — Equipo de trabajo que conforma la subarea de Sostenibilidad BRM

Lider técnico de
especialistas
Oracle BSS

Arquitectos
Oracle BSS

Especialistas
Oracle BSS

Rol en la empresa

Atender temas administrativos de
la subarea.

Apoyar las responsabilidades de
los especialistas de la subérea.
Atender reuniones con el cliente
ICE.

Andlisis de requerimientos de
desarrollo del cliente ICE.

Rol en el proyecto

Responsable de la
organizacion en apoyar al
estudiante en la realizacion
del proyecto.

Cantidad
colaboradores

Administrar la arquitectura de los
sistemas Oracle BSS,
relacionados con la facturacion
del cliente ICE.

Implementacion  de  nuevos
requerimientos en los sistemas
Oracle BSS, relacionados con la
facturacion del cliente ICE.
Atender incidencias criticas en
los sistemas Oracle BSS,
escalados por la Mesa de Servicio
o directamente por el cliente ICE.
Apoyar a los especialistas de la
subarea, en temas criticos.

Los arquitectos no pudieron
ser consultados debido a la
carga de trabajo a la que
estan relacionados.
Respecto a la atencién de
incidencias criticas, estas no
fueron consideradas en el
proyecto dado que podria
implicar informacion
confidencial del ICE.

Implementacion  de  nuevos
requerimientos en los sistemas
Oracle BSS, relacionados con la
facturacion del cliente ICE.
Atender incidencias de categoria
alta, media o baja en los sistemas
Oracle BSS, estos deben ser
escalados por la Mesa de
Servicio.

Atender solicitudes o consultas
del cliente.

Generar de reportes sobre la
facturacion del cliente ICE.

Debido a que son los
implicados directos en la
atencion de incidentes en la
subarea, se les consulto
continuamente  sobre su
perspectiva del proceso y la
elaboracion de la propuesta
del proyecto.

10

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion brindada por el lider de la subarea.
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Para efectos del proyecto y tomando en cuenta que el estudiante se encuentra laborando en la
subarea de Sostenibilidad BRM desde el 2018, este mantendra su rol como desarrollador Oracle
BSS y, ademaés, estara a cargo del proyecto como practicante, tal como lo muestra la Figura 6.

Figura 6 — Organigrama de la subarea de Sostenibilidad BRM.

Lider Oracle BSS

Arquitectos
Oracle BSS

[
Practicante /
Especialista
Oracle BSS

Especialistas
Oracle BSS

Fuente: Elaboracién propia, basada en mi experiencia en la empresa.
1.2.2 Proyectos similares realizados dentro de la organizacion
1.2.2.1 Proyectos elaborados por egresados de la carrera ATI

La influencia que ha tenido la carrera de Administracion de Tecnologias de Informacion en las
empresas que brindan servicios de TI, y la aceptacion que se ha tenido de parte de las empresas
hacia la carrera, ha permitido que en la empresa SOIN se hayan realizado varios trabajos finales
de graduacion.

En el 1l semestre del 2018, se realizd un proyecto con el objetivo de la elaboracion de una base de
conocimientos sobre las funcionalidades y procesos relacionados con los mddulos del Sistema
Financiero y Sistema de Nomina del producto ERP perteneciente a la organizacion.

Cabe resaltar que, si bien el objetivo del proyecto mencionado anteriormente tiene una similitud
al proyecto propuesto en este documento e inclusive se va a tomar en cuenta como una buena
fuente de informacion, el primero fue elaborado Unicamente para el area de negocio ERP y no
contempld ninguna otra area, por lo cual la base de conocimientos elaborada no tiene alcance al
area de negocio de TELCO. Ademas, tomar en cuenta que cada area de negocio gestiona diferente
contenido de informacion, por ende, a la base de conocimientos propuesta en este documento se
le ingresara informacion totalmente distinta.

Para el Il semestre del 2019, en el area de negocio TELCO, especificamente en la Mesa de
Servicio, por parte del egresado Alberto Solano Solano se realizo el proyecto “Propuesta de Mejora
de la Gestion de la Mesa de Servicio del area de Sostenibilidad” (2019). Este proyecto tuvo su
alcance sobre los procesos de gestion de incidentes y gestion de solicitudes de servicio, Gnicamente
en el trato que le da la Mesa de Servicio desde que es reportado por el cliente, la distribucion a las
distintas subareas pertenecientes a TELCO y la devolucion al cliente del incidente o solicitud de
servicio atendido.
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A diferencia del proyecto propuesto en este documento, respecto al proyecto mencionado
anteriormente, en este no se contempld el proceso especifico para la solucion de los incidentes
debido a la cantidad de subareas pertenecientes a TELCO vy, ademas, que implicaria una
comprension de nivel técnico por parte de la Mesa de Servicio.

En la empresa SOIN también se han realizado otros proyectos, elaborados por egresados de la
carrera de ATI, que se involucran en los procesos de gestion de servicios de tecnologias de
informacion, pero el principal objetivo a alcanzar no tiene similitud con el proyecto propuesto en
este documento, por lo cual a continuacién solo se mencionan:

- Propuesta de metodologia para la gestion de proyectos de soluciones tecnoldgicas, elaborado
por Verdnica Vargas Vega

- Propuesta de estandarizacion de los procesos en el Departamento de Gestion de los Aplicativos
de Gestion de Clientes de la empresa Soluciones Integrales S.A., para la optimizacion del
control de incidentes y solicitudes de servicios en soluciones de telefonia maévil, elaborado por
Joseph Vega Vargas

- Solucion integral para el proceso de transferencia del conocimiento en la capacitacion de los
maodulos del producto ERP; por motivo de confidencialidad que solicitaron en el momento de
la elaboracion, no se menciona la persona encargada del proyecto.

- Redisefio del proceso de atencion de soporte en el area del ERP para el apoyo en el diagndstico,
resolucion y respuesta de los incidentes en los sistemas Financiero Contable y Nomina; por
motivo de confidencialidad que solicitaron en el momento de la elaboracién, no se menciona
la persona encargada del proyecto.

1.2.2.2 Proyectos elaborados por la organizacion

Segun la informacidn brindada por el area de Recursos Humanos por medio del correo interno de
la empresa (ver imagen del lanzamiento en el Anexo 2), debido a que SOIN esta enfocado en
destacarse entre sus competidores, agregando valor a sus soluciones, actualizandose y teniendo en
sus equipos de trabajo a personas con talento de alto calibre, pero no solo eso, ademas con el
proposito de mejorar en todos sus procesos y aumentar sus estandares de calidad, la organizacién
en el afo 2019 inicid la certificacion de la 1ISO 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad.

El sistema de gestion de la calidad lleva a la empresa a aplicar un conjunto de actividades que
permite mejorar la gestion de sus procesos con el objetivo de proporcionar niveles de calidad méas
altos en los servicios ofrecidos a los clientes, mediante actividades tales como la estandarizacion
de procedimientos, registros y la documentacion de la evidencia. Esto implica un continuo
mejoramiento en el servicio al cliente externo e interno mediante la aplicacion de mejores practicas
en la organizacién (Soluciones Integrales S.A., 2020).
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Tomando de referencia el sitio web SOIN Sistema de Gestion de Calidad (Soluciones Integrales
S.A., 2020), los principios de la gestion de calidad que involucra la certificacion ISO 9001:2015
son:

e Enfoque al cliente

e Liderazgo

e Participacion del personal

e Enfoque basado en procesos

e Enfoque de sistema para la gestion

e Mejora continua

e Enfoque basado en hechos para la toma de decision

e Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

Este proceso de certificacion ha permitido a las distintas areas de negocio de SOIN establecer
nuevos procesos de mejora continua, de manera que ahora la documentacion es estandarizada, se
tiene un mayor conocimiento de los distintos proyectos en curso, las planificaciones han
disminuido los retrasos y finalmente se brinda a los clientes un servicio con una 6ptima calidad.

1.3. Planteamiento del problema

En esta seccion se describe la problematica, con sus respectivas causas y consecuencias, que se
requiere solucionar en la subarea de Sostenibilidad BRM de la empresa SOIN; ademas se
mencionaran los beneficios directos e indirectos esperados.

1.3.1 Situacion problematica

Actualmente en SOIN, para el area de negocio dedicada a TELCO se cuenta con una Mesa de
Servicio que se encarga de la gestion de incidentes, solicitudes de servicio y otras solicitudes de
parte del cliente, denominadas solicitudes varias.

Debido al nivel técnico que implica cada incidente, siguiendo el flujo del Anexo 1 correspondiente
a la “Propuesta de Mejora de la Gestion de la Mesa de Servicio del area de Sostenibilidad” (Solano
Solano, 2019), la Mesa de Servicio recibe estos casos por medio de correo electrénico y luego
procede a atender el escenario reportado, pero en multiples ocasiones la atencion ha quedado fuera
de su alcance, por ende, se ha visto en la necesidad de escalarlos entre las subareas que conforman
el area de TELCO, mostradas en Figura 4 (Pag. 10).

Una vez que los incidentes son escalados a la subarea, la atencion queda independiente a la Mesa
de Servicio y adopta un proceso diferente por cada subarea, por lo tanto, para este proyecto
unicamente seré enfocado en la subarea de sostenibilidad BRM, la cual basandose en el Anexo 3,
actualmente recibe en promedio 12 incidentes.
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El estudio de la problematica se realiza junto con el lider de la subarea de Sostenibilidad BRM (ver Apéndice P.1), en la cual se comenta
que, para la atencion de los incidentes escalados por la Mesa de Servicio, deben seguir el proceso no estandarizado de la Figura 7.

Figura 7 — Proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de Sostenibilidad BRM

Recepcion Analisis brewe Reasighar el
del incidente de la incidendia incidente a un Atencion del
especialista

de la subarea

incidente par
uhn especialista

la subarea de Sostenibilidad BRM

Proceso de atencion de incidentes en

Fuente: Elaboracién propia, basada en mi experiencia en la empresa.
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1.3.1.1 Recepcién del incidente
1.3.1.1.1 Descripcion de la actividad

Para la Mesa de Servicio es complicado determinar el sistema que esta siendo impactado ante una
incidencia, debido a que la subarea de Sostenibilidad BRM administra aproximadamente 13
sistemas Oracle BSS para hacer eficiente la facturacion y tasacion de telefonia del cliente ICE, tal
como se muestra en la Figura 5 (pag. 11). Dado esto, se ven limitados en reportar especificamente
la incidencia a un especialista con los conocimientos en el sistema. Ademas, que la Mesa de
Servicio no tiene conocimiento sobre la disponibilidad de los especialistas de la subarea.

En vista de la situacion se ha acordado, entre el lider de la subarea de Sostenibilidad BRM vy el
encargado de la Mesa de Servicio, designar a un especialista de la subarea que se encargue de
recibir y darle continuidad a las siguientes fases del proceso de atencion del incidente. Para cumplir
con este acuerdo la subarea ha optado por rotar cada 15 dias el rol entre cada uno de sus
colaboradores.

Cabe resaltar que, a la persona con este rol de recibir los incidentes o solitudes de servicio, se le
conoce como Incident Manager.

1.3.1.1.2 Problemas identificados en la actividad

Si bien el resultado de este acuerdo ha incentivado el trabajo en equipo y ha contribuido al
conocimiento sobre los sistemas administrados por la subarea, también ha provocado que en ciertas
ocasiones al momento de cambiar al Incident Manager, el nuevo encargado no tiene conocimiento
sobre la continuidad que se ha venido trabajando en las incidencias recibidas.

Ademas, otro problema que se presenta con el rol de Incident Manager es que provoca que se
pierda tiempo correspondiente a la atencién del incidente dado que antes debe pasar por la persona
con el rol para que lo analice y lo reasigne, pero esto no es inmediato debido al choque con las
otras responsabilidades que debe atender.

1.3.1.2 Analisis breve de la incidencia
1.3.1.2.1 Descripcion de la actividad

Una vez que es recibido el incidente, el Incident Manager debe realizar un andlisis breve sobre lo
reportado, de manera que logre comprender lo ocurrido y el sistema que se esta viendo impactado,
esto con el objetivo de determinar cual especialista tiene el suficiente conocimiento o se encuentra
disponible para atenderlo.

1.3.1.2.2 Problemas identificados en la actividad

Si bien se sabe que el Incident Manager esta involucrado con la actividad de la subarea, en
ocasiones lo reportado es muy especifico y el conocimiento no es suficiente, lo que amerita recurrir
a otro compariero con mayor conocimiento para el analisis.

Otro inconveniente de esta fase es que no existe una plantilla con requisitos minimos que debe
contener el incidente recibido, por lo cual a veces el caso debe ser devuelto a la Mesa de Servicio
ya gue no cuentan con la informacion suficiente para analizarlo y darle continuidad.

Pag. 17 /330



Propuesta de mejora en el proceso de atencidn de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

Agregado a lo anterior, dada la deficiencia en la informacion recibida sobre los incidentes con
frecuencia se reciben dos 0 mas casos de forma simultanea que tratan una misma situacion, por lo
cual, uno de los dos casos termina siendo rechazado y el otro atendido, o inclusive en ocasiones
que no es tan evidente la duplicidad se ha terminado atendiendo ambos.

Otra circunstancia que se presenta al momento de analizar los incidentes es que en ocasiones se
reporta un caso correspondiente a otra subarea, por lo cual, aunque no requiere tiempo de atencion,
si consume tiempo para el analisis.

1.3.1.3 Reasignar el incidente a un especialista de la subarea
1.3.1.3.1 Descripcion de la actividad

Luego que el Incident Manager realiza un analisis breve e identifica el sistema afectado, debe
determinar si se encuentra en capacidades para atender lo reportado, por lo cual no se requeriria la
reasignacion, o en caso contrario debe ser transferido a un compafiero con el conocimiento
necesario.

1.3.1.3.2 Problemas identificados en la actividad

Esta actividad de reasignar los incidentes a los especialistas en ocasiones es limitada por la
disponibilidad debido a las otras responsabilidades que podria estar atendiendo, por lo cual la
situacion termina siendo atendida por un compariero del equipo que no cuenta con el conocimiento
necesario y el tiempo de atencion se extiende aproximadamente en promedio de 2 dias a 4 dias los
incidentes con una prioridad media.

Otro inconveniente que se presenta en la reasignacion del incidente es que Unicamente el Incident
Manager y el especialista en resolverlo estan enterados, por lo cual queda en desconocimiento para
el seguimiento por los compafieros de la subarea.

Como consecuencia del inconveniente mencionado en la actividad anterior sobre la duplicidad de
incidentes con una misma situacion a atender, en caso de ser atendidos ambos, en esta actividad
de reasignacidn se ha tenido la repercusion de terminar siendo transferidos a especialistas distintos
con el mismo conocimiento.

1.3.1.4 Atencién del incidente por un especialista
1.3.14.1 Descripcion de la actividad

Una vez que el incidente es reasignado al especialista, este Gltimo se encarga de darle la
correspondiente atencion y finalmente devolver el caso a la Mesa de Servicio para que ellos
culminen el respectivo flujo de atencién de incidentes correspondiente al area de negocio de
TELCO.

1.3.1.4.2 Problemas identificados en la actividad

Tal como se ha mencionado anteriormente, uno de los inconvenientes que agueja este proceso es
que la subarea no cuenta con especialistas dedicados Unicamente a la atencion de incidentes, por
lo cual siguiendo el orden de prioridad definido en la Figura 8, en caso de que el incidente sea
complejo de atender, los especialistas deben detener sus actividades e inclusive retrasarlas para
darle prioridad a lo reportado.
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Figura 8 — Prioridad de atencion de responsabilidades de la subarea de Sostenibilidad BRM
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Fuente: Elaboracion propia, basada en mi experiencia en la empresa.

Si bien se observa en la Figura 8 que los incidentes tienen una prioridad alta, se debe tomar en
cuenta que en ocasiones las otras responsabilidades de los especialistas requieren de una mayor
atencion debido a las necesidades del cliente (ICE), por lo cual ellos se han visto obligados a dejar
los incidentes a la espera.

En los casos que el incidente es atendido por un colaborador de la subarea con un conocimiento
insuficiente, los tiempos de atencion podrian verse afectados debido a que deben realizar un
andlisis méas exhaustivo para conocer el sistema y comprender lo ocurrido.

Una deficiencia de esta actividad de atencion de los incidentes es la ausencia de una base de
conocimientos, en la cual quede registrada la solucion aplicada a un incidente y, que sirva de
referencia a los deméas compafieros para futuros casos.

Una repercusion que se genera con lo mencionado anteriormente es que cada especialista de la
subéarea va creando su propia base de conocimientos para la atencién de incidentes. Por lo que
frecuentemente las soluciones no siguen una misma linea, sino que se basan mas en la experticia
de cada especialista.
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1.3.1.5 Situacién problematica del proceso actual

En conclusion, ante las inconsistencias del — Proceso de atencion de incidentes escalados a la
subarea de Sostenibilidad BRM, se considera con el lider de la subarea que el proceso debe ser
mejorado y estandarizado, dandole prioridad a la transferencia de conocimiento y el acceso a la
informacion de soluciones aplicadas en casos atendidos por los especialistas, de forma que la Mesa
de servicio y el Incident Manager tengan al alcance los insumos necesarios para resolver lo
reportado en el menor tiempo posible y evitando consultas y apoyo de la menor cantidad de
especialistas (ver Apéndice P.1).

Dado el problema surge la siguiente pregunta
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1.3.2 Justificacion del proyecto

En este apartado, se detallan las principales razones por las cuales se debe elaborar una base de
conocimientos para la atencion de incidentes en la subarea de Sostenibilidad BRM de la empresa
SOIN, asi como las repercusiones de no desarrollarlo.

Existe un gran compromiso por brindar un servicio eficiente de la facturacion de telefonia
del ICE, unico y principal cliente para el que trabaja la subarea de Sostenibilidad BRM,
por lo cual una mejora en el proceso de atencion de incidentes podria ser influyente y de
gran beneficio para mantener la relacion comercial entre las empresas SOIN e ICE.

El andlisis del proceso actual de atencion de incidentes permitira identificar oportunidades
de mejora y la aplicacién de buenas précticas para la solucion.

Una de las razones con mayor impacto es el acceso a la informacidn que se pretende tener
en cada uno de los especialistas de la subarea, de manera que cuenten con los recursos
necesarios para la atencion y solucién de cualquier caso reportado por la Mesa de Servicio.
Se requiere la incorporacién de una base de conocimientos que permita a los encargados
de la subarea de Sostenibilidad BRM obtener resultados positivos, como una disminucion
en el tiempo de trabajo de los especialistas de la subarea, de forma que puedan cumplir con
la solucién de los casos reportados y otras responsabilidades, sin la necesidad de invertir
tiempo extra a la jornada laboral.

La disponibilidad de una base de conocimientos permitird agilizar la capacitacion de
nuevos colaboradores que se incorporen a la subarea de Sostenibilidad BRM, de forma que
en un corto plazo tengan la capacidad de resolver incidencias con prioridades acorde al
conocimiento adquirido.

El desarrollo de una herramienta documental para llevar un registro de la atencién de los
incidentes permitira tener una mayor transparencia del trabajo realizado por cada uno de
los especialistas de la subarea y una mejora en la comunicacion al momento de cambiar el
Incident Manager.

El disefio de una herramienta documental para realizar una breve verificacion de lo
reportado en los incidentes, con el fin de determinar si cuenta con la informacién minima
requerida, ayudara a los especialistas que finalmente resuelven los casos a comprender de
mejor manera lo reportado y darle una solucién mas eficiente.

Dentro de las implicaciones que tiene no realizar una mejora en el proceso de atencion de
incidentes esta el impacto que genera sobre los tiempos de atencion, corriendo el riesgo de
ser excedidos y exponerse a posibles multas por parte del cliente por incumplimiento del
acuerdo de nivel de servicio (SLA, por sus siglas en inglés).

La continuidad del proceso que actualmente se realiza para la atencidén de incidentes
implica el constante choque con las otras responsabilidades atendidas por los especialistas
de la subarea, provocando que segln las prioridades establecidas se tengan que detener
estas otras actividades y, por ende, tener atrasos en el cumplimiento.

Continuar con las malas préacticas que se tienen actualmente en el proceso de atencion de
incidentes provoca el disgusto de los colaboradores de la subéarea, por lo cual finalmente
termina influyendo en la solucion de estos casos reportados, en el desarrollo de otras
responsabilidades e inclusive en el ambiente laboral.
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1.3.3 Beneficios esperados del proyecto

En resumen, una problematica en el proceso actual de atencion de incidentes escalados a la subarea
de Sostenibilidad BRM se debe que no es estandarizado, por lo cual cada especialista realiza la
atencion con base en la experiencia. Ademas, que no es considerado importante transferir el
conocimiento de las soluciones que fueron aplicadas para cada caso.

Una vez comprendido el problema, se procede a detallar los beneficios esperados por la subarea
para resolver esta deficiencia:

Propuesta de un proceso mejorado para la atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad BRM, de manera que la transferencia de conocimiento sea considerada.
Ademas, que el proceso pueda ser comprendido por cualquier colaborador e inclusive se le
puedan detectar posibles mejoras a futuro segun los cambios del negocio.

Disefio de un sistema de gestion de conocimiento donde se recomienden buenas précticas para
la captura, creacion, transferencia y mantenimiento de articulos de conocimiento que
contengan informacion detallada como protocolos de pasos por seguir, scripts con consultas a
bases de datos, comandos de ejecucion u otro tipo de informacién que permita la eficiente
atencion de incidentes.

Definir la estructura de los articulos de conocimiento que constituiran el sistema de gestion de
conocimiento, de manera que pueda servir a los especialistas de la subarea como guia de la
informacién minima requerida que debe considerar en la fase de creacion.

Establecer una herramienta documental para el cierre de incidentes atendidos por parte de los
especialistas, donde se ingrese informacion breve de las acciones realizadas para resolver los
casos Yy sirvan de referencia para abordar de la misma manera casos similares que se reporten
a futuro.

Disponer de una herramienta documental para verificacion de requisitos minimos de
informacion que deben contener los incidentes a la subarea de Sostenibilidad BRM, con el
propdsito de comprender de mejor manera la situacién reportada.

Ratificar que la herramienta de software OTRS se adapta a las necesidades del negocio y lo
recomendado por la industria sobre los procesos de gestion de incidentes y gestion de
conocimiento.
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1.4. Objetivos

En esta seccidn, utilizando la taxonomia de Bloom, se realiza la presentacién de los objetivos que
comprende el desarrollo de este trabajo final de graduacion con el fin de resolver el problema
planteado.

1.4.1 Objetivo general

Elaborar una propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea
de Sostenibilidad BRM de la empresa SOIN, con el propoésito de apoyar las actividades de
diagnostico, investigacion y resolucion de incidentes brindadas por los especialistas.

1.4.2 Objetivos especificos
Se propone cumplir lo siguiente en un periodo de 16 semanas:

1.4.2.1 Analizar el proceso de atencién de incidentes escalados a la subarea de Sostenibilidad
BRM, para la comparacién con las buenas préacticas segun ITIL v3.

1.4.2.2 Plantear una propuesta de mejora al proceso de atencion de incidentes segun las
recomendaciones de ITIL v3, para la estandarizacion de las actividades considerando las
brechas identificadas.

1.4.2.3 Disefiar un sistema de gestion de conocimiento para las soluciones aplicadas en incidentes,
con el proposito del mejoramiento al acceso a la informacion necesaria para la atencion de los
casos escalados a la subarea de Sostenibilidad BRM.

1.4.2.4 Evaluar la herramienta de software OTRS para la verificacion de su adaptabilidad al
proceso mejorado de atencidn de incidentes y sistema de gestion de conocimiento, segun lo
requerido por la subarea de Sostenibilidad BRM.
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1.5. Alcance del proyecto

En esta seccion se realiza una descripcion detallada del alcance del proyecto. Se incluyen las
acciones por realizar en el desarrollo del proyecto, las herramientas de apoyo y técnicas por
utilizar, los involucrados directos e indirectos. Ademas, se detallaran las exclusiones del proyecto.

Cabe resaltar que este alcance tiene considerados los cambios acordados entre el estudiante, el
tutor y la contraparte de la organizacion (ver la solicitud de cambio en el Apéndice O).

1.5.1 Actividades del proyecto

El proyecto esta conformado primeramente por una etapa de analisis, en la cual se pretende hacer
una recopilacion de informacion del proceso actual de atencion de incidentes escalados a la subarea
de Sostenibilidad BRM, esto con el proposito de comprender cada una de las actividades que se
realizan.

En este analisis se utilizan técnicas de observacion de tipo estructurada y no estructurada, apoyadas
con la realizacion de herramientas de apoyo como entrevistas, cuestionarios y tablas de
verificacion, que serdn aplicadas a los especialistas de la subérea de Sostenibilidad BRM luego de
comprender el proceso actual de atencion de incidentes escalados a la subarea de sostenibilidad
BRM. Ademas, tener recopilada la mayor cantidad de informacién y documentacion, esta etapa de
analisis es complementada con la identificacion de mejoras al proceso.

Para la identificacion de mejoras al proceso actual, se hace uso de marcos de referencia como ITIL
v3 2011 (The Stationary Office, 2011), que permitan determinar brechas entre las buenas préacticas
recomendadas y la situacion actual. Ademas, se elaboran diagramas de procesos de negocios
(BPM) para apoyar la comprension del flujo de actividades que involucra el proceso mejorado
para la atencién de incidentes escalados a la subéarea de Sostenibilidad BRM.

Para la mejora, también se considera el desarrollo de herramientas documentales que ayuden a los
especialistas de la subarea de Sostenibilidad BRM en el proceso de atencién de incidentes, algunas
de ellas seran:

- Tablas de verificacion para validar que los incidentes reportados contengan la informacion
necesaria para el especialista.

- Plantillas de documentos, donde el especialista incluya la informacion necesaria para
retroalimentar sobre la atencion brindada en incidentes, esto con el propdsito de agilizar el
proceso, estandarizar la informacidén que se agrega y mejorar la comprensién de solucion
aplicada.

Cabe resaltar que, en esta etapa de anélisis, se involucran indirectamente al proyecto colaboradores
de la Mesa de Servicio para consultas especificas sobre su punto de vista sobre el apoyo brindado
por los especialistas en la atencion de incidentes.

Posterior a analizar e identificar mejoras al proceso actual de atencion de incidentes, se disefia un
sistema de gestion de conocimientos donde se contempla la captura, creacion, transferencia y
mantenimiento del conocimiento, esto con el proposito que la subarea centralice Unicamente
informacidn util para atender incidentes.
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Como parte de la creacion del conocimiento, se enfoca en la recopilacion de documentos existentes
en la subarea y utilizada por los especialistas para atender incidentes, como protocolos de pasos
por seguir, scripts con consultas a bases de datos y comandos de ejecucion.

Respecto a la trasferencia del conocimiento, se debe establecer la manera y el medio en el cual se
hard llegar el conocimiento a los involucrados e interesados en el proceso de atencion de
incidentes.

Una vez que el conocimiento es transferido, se debe definir el medio por el cual se va a evaluar el
aporte que genera a los involucrados y la frecuencia del uso con el propésito de mantener
actualizado el conocimiento y desechar el conocimiento menos utilizado.

Finalmente, en el proyecto se realiza una evaluacion del software libre OTRS, utilizada
actualmente para la atencion de incidentes, con el fin de determinar si la herramienta se adapta a
los requerimientos funcionales y no funcionales del sistema de gestion de conocimiento.

Esta evaluacién incluira una guia para el uso de la funcionalidad FAQ de la herramienta OTRS,
en complemento de las herramientas documentales, esto con el fin que los especialistas de la
subérea puedan considerarla para la implementacion del sistema de gestion de conocimiento.

Como etapa final se realizard una validacién de los entregables finales del proyecto: propuesta de
mejora del proceso de atencién de incidentes, sistema de gestion de conocimientos y de las
herramientas documentales elaboradas. Esto con el propdsito de detectar posibles correcciones y
aplicarlas.

Resaltar que, en cada una de las etapas mencionadas se involucran indirectamente al proyecto
colaboradores de las areas PMO y Recursos Humanos, con el propésito de atender cualquier detalle
administrativo relacionado con la empresa.

Ademas, como parte de la elaboracién del proyecto, se estard desarrollando el documento de
caracter académico, el cual incluira en la introduccidn las correcciones al presente documento, se
describira detalladamente el marco conceptual, marco metodoldgico que respalde adecuadamente
el trabajo realizado, analisis de resultados, propuesta de solucién, conclusiones y recomendaciones
al proyecto.

1.5.2 Exclusiones del proyecto

En la etapa de andlisis se excluira cualquier otro proceso que no tenga relacion con el proceso
actual de atencion de incidentes escalados a la subarea de Sostenibilidad BRM.

No se recopilara documentacion que no tenga la finalidad de ser utilizada para la atencion de
incidentes; ya que el sistema de gestién de conocimiento inicialmente solo se integrara informacion
con ese enfoque.

La informacién y documentacion recopilada que implique un nivel técnico de conocimiento no
sera revisada ni sufrira modificaciones por parte del estudiante.

No se realizaran analisis financieros para determinar cual es la mejor opcion brindada por el
mercado para implementar el sistema de gestion de conocimiento.
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En las herramientas documentales que se van a brindar para ayudar a los especialistas de la subarea
de Sostenibilidad BRM en el proceso de atencion de incidentes no se contemplaran indicadores de
calidad, rendimiento u otro tipo.

No se validara que el sistema de gestion de conocimiento sea aplicado correctamente por los
especialistas de la subarea de Sostenibilidad BRM.

No se realizaran capacitaciones a los especialistas de la subarea de Sostenibilidad BRM sobre el
sistema de gestion de conocimiento, debido a que eso se incluird en el plan para la captura,
creacion, transferencia y mantenimiento de articulos de conocimiento.

A pesar de que se involucrara de forma indirecta a la Mesa de Servicio para consultas especificas,
no se realizara ninguna mejora en los procesos administrados por este equipo.

En cada una de las etapas del proyecto, no se involucran directamente procesos o colaboradores
externos a la subarea de Sostenibilidad BRM.

En toda la realizacién del proyecto, no se tendra relacién alguna con el ICE, principal cliente de la
subarea de Sostenibilidad BRM, ni otros clientes de la empresa.

Para efectos del entregable académico, no se detallaran las causas ni soluciones aplicadas a los
incidentes, debido a que podria implicar informacion confidencial del ICE, principal cliente de la
subarea de Sostenibilidad BRM.
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1.6. Supuestos y consideraciones

En esta seccion se mencionan detalles que el estudiante espera obtener de parte de la organizacion
y también situaciones que deben ser consideradas:

1.7.

El estudiante es también empleado de la empresa y debe cumplir con responsabilidades
planificadas en el presente afio, por lo cual no dedicara el 100% de su jornada laboral al
proyecto final de graduacion.

Se tendra el completo apoyo de la contraparte de la empresa, para atender reuniones, dudas
o cualquier necesidad que le surja al estudiante.

Debido a la presente pandemia de COVID-19, el proyecto sera realizado de forma remota.
La empresa SOIN actualmente cuenta con bases de conocimiento que, en caso de adaptarse
a las necesidades del proyecto, podrian reutilizarse.

Se contara con acceso a toda la informacidn que se requiera, pero esta no sera detallada en
el documento academico por temas de confidencialidad.

Limitaciones

En esta seccion se mencionan las limitaciones identificadas y que podria impactar para la
realizacion del proyecto:

Parte del desarrollo del proyecto sera realizado en un horario distinto al de los especialistas
de la subarea de Sostenibilidad BRM, por lo cual la interaccion con ellos podria verse
afectada.

La subarea de sostenibilidad BRM tiene una carencia de documentacién en algunos de los
procesos que atiende diariamente debido a que muchas veces es prioridad brindar una
solucion al cliente y no es documentado.

Debido a la cantidad de sistemas que administra la subarea de sostenibilidad BRM, es
dificil que cada uno de los especialistas tenga el conocimiento en todos los sistemas.

Los especialistas, debido a las responsabilidades en curso, podrian estar limitados a atender
al estudiante para brindar informacion.

La subarea de sostenibilidad BRM no es ajena a sufrir cambios en cuanto a su organizacion
del personal.
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1.8. Entregables del proyecto

A continuacién, se detallan los documentos que deben entregarse al finalizar el proyecto a la
subarea de Sostenibilidad BRM de la empresa SOIN como parte del producto final. Ademas, los
entregables de caracter administrativo y académico que debe recibir el rea académica.

1.8.1 Entregables de producto
1.8.1.1 Analisis de brechas

Se brindaré a la subarea el detalle de la situacién actual del proceso de atencion de incidentes, con
respecto a las brechas identificadas en la comparacion del proceso con las recomendaciones de la
industria, tomando como base el marco de referencia ITIL v3, y lo esperado por los especialistas
de la subarea, principales implicados de la solucion de incidentes.

1.8.1.2 Proceso mejorado de atencion de incidentes

Como objetivo general de este proyecto, se identificaran mejoras en el actual proceso de atencion
de incidentes, de forma que este sea estandarizado basado en las recomendaciones de Tl y cada
especialista comprenda facilmente las actividades por seguir e implicaciones que tiene la solucion
de los casos por atender.

En complemento del proceso mejorado de atencion de incidentes, también se entregaran
herramientas de documentacién que sean de apoyo a la subarea de Sostenibilidad BRM para la
gestion interna de incidentes, de manera que puedan facilitar la comprension de lo reportado y
darle seguimiento sobre la atencion brindada por los especialistas con detalles como el estado,
diagnostico, solucion, tiempo de atencidn y otras caracteristicas que deben ser definidas en el
desarrollo del proyecto.

1.8.1.3 Sistema de gestion de conocimientos

Se va a disefiar un sistema de gestion de conocimientos enfocado en la distribucién de soluciones
aplicadas a incidentes, en la cual como parte del entregable final se va a contemplar la captacion,
creacion y transferencia del conocimiento.

Ademas, se entregard una evaluacion del software libre OTRS para determinar si se adapta a lo
requerido para incluir documentacion existente en la subarea de Sostenibilidad BRM y que sea de
utilidad para atender los casos que actualmente se tienen reconocidos.

En complemento de la evaluacion del software, se incluird una guia de uso de la herramienta OTRS
que contemple las funcionalidades necesarias para una posible implementacion del sistema de
gestion de conocimiento.
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1.8.2 Entregables académicos

En este apartado se detallan los entregables de caracter académico que requiere el area académica
para la verificacion del proyecto.

1.8.2.1 Informe final académico.

Se debe entregar un informe académico que debe contener el desarrollo de los siguientes capitulos
del proyecto:

1. Introduccién: Breve resefia del contenido del proyecto y contexto de la organizacion.

2. Marco Conceptual: Se definen los conceptos que fundamentan la realizacion del proyecto.

3. Marco Metodoldgico: Se definen las técnicas y herramientas de investigacion aplicadas
por el estudiante.

4. Andlisis de Resultados: Se detallan los resultados de la informacién obtenida en la
implementacion.

5. Propuesta de Solucion: Se realiza el planteamiento de la solucion que atiende la
problemaética del proyecto.

6. Conclusiones y Recomendaciones: Se mencionan los hallazgos mas relevantes del
desarrollo del proyecto y recomendaciones a aplicar en el futuro por la subérea.

1.8.3 Gestion del proyecto

En este apartado se detallan los entregables de caracter administrativo que conlleva la realizacion
del proyecto, como minutas de reuniones, cronograma del avance del proyecto y plantilla de
gestion de cambios.

1.8.3.1 Minutas

Por medio de las minutas se llevara un registro documentado de las reuniones que se realicen con
la organizacion y el area académica, contemplando toda la informacién relacionada, como fecha,
hora y lugar de la reunion, objetivo por el cual se realiza, participantes, temas tratados, acuerdos,
pendientes y firmas

El Apéndice A muestra la plantilla de minutas utilizada, la cual tiene formato de la empresa SOIN,
pero con los respectivos permisos del area de Recursos Humanos fue adaptada para efectos
académicos.

1.8.3.2 Gestion de cambios

Se tendra una plantilla de gestién de cambios, en la cual se pueda reportar cualquier imprevisto o
cambio que se requiera hacer sobre el alcance del proyecto o entregables finales. En este
documento se incluira toda la informacion relacionada con el cambio, como fecha en que se
reporta, descripcion, causa, impacto, implicaciones si no se realiza, observaciones, estado de
aceptacion o rechazo y firmas de involucrados.

El Apendice B muestra la plantilla de gestion de cambios utilizada, la cual tiene formato de la
empresa SOIN, pero con los respectivos permisos del area de Recursos Humanos fue adaptada
para efectos académicos.
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1.8.3.3 Cronograma de proyecto

Por medio de la bitacora se llevara un control de las actividades realizadas durante el proyecto,
esto con el objetivo de tener un mejor aprovechamiento del tiempo, conocer el estado de avance
del proyecto e ir alineados al cronograma planteado, y en caso de no lograrlo identificar
inmediatamente un posible desfase en los tiempos de los entregables. Este documento contemplara
la fecha, descripcion, responsable y observaciones de cada una de las actividades realizadas.

El Apéndice C muestra la plantilla utilizada, la cual tiene formato de la empresa SOIN, pero con
los respectivos permisos del area de Recursos Humanos fue adaptada para efectos académicos.
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Capitulo I1. Marco conceptual

En esta seccion se definen los principales conceptos que respaldan el desarrollo de este proyecto,
con el proposito de apoyar el entendimiento del lector sobre los conceptos aplicados por el
estudiante.

Segun Imenda, S. (2014), el marco conceptual se puede definir como “el resultado final de reunir
una serie de conceptos relacionados para explicar o dar una comprensién mas amplia a un
problema de investigacion”.

Los conceptos mencionados en este capitulo sirven como guia para la propuesta de mejora del
proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de Sostenibilidad BRM de la empresa
SOIN, ya que describen la informacion conceptual necesaria para la elaboracion del proyecto
basados en las buenas practicas y metodologias de procesos ya establecidos en el campo de TI.

En la Figura 9, se muestra la estructura definida para el desarrollo del marco conceptual.

R
=
=
=

Figura 9 — Estructura del marco conceptual

g
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Fuente: Elaboracion propia.
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2.1. Gestion de servicios de Tl

La gestion de servicios de Tl es un conjunto de procesos y funciones que ayudan a alinear TI con
los objetivos de la organizacion y ofrecer valor. A veces denominado como gestion de servicios,
ITSM se centra en la prestacion de servicios que se centran en el usuario final y que tienen una
cantidad adecuada de utilidad y garantia (IT Governance Ltd, 2020).

En otra definicidn, Addy, R. (2007) menciona que la gestion de servicios de Tl abarca al conjunto
de procesos, personas y tecnologias que se relacionan con el objetivo de aportar valor al negocio
y alinear las funciones de TI con las necesidades del negocio. A continuacion, se mencionan
algunos de los procesos que comprende la gestion de servicios de TI:

Gestion de incidentes

Gestion de la disponibilidad

Gestion de la capacidad.

Gestion del conocimiento.

Gestion de acuerdos de nivel de servicios.
Gestion de problemas.

Gestion de activos.

2.2. ITIL

La Biblioteca de Infraestructura de Tecnologia de la Informacion (Information Technology
Infrastructure Library o ITIL), “la gestion de servicios de Tl que aborda el servicio de Tl y la
gestion de operaciones desde el lado del cliente, es decir los servicios que la empresa necesita de
TI”. El propdsito de ITIL es hacer que T1 entienda cuales son los objetivos, prioridades del negocio
y con base en esto cudl es su rol para lograrlos, tomando en cuenta que el foco de atencidn es el
usuario final (IT Governance Ltd, 2020).

Segun el sitio web Axelos (2019), ITIL se define como un marco de mejores practicas para la
gestion de servicios de TI (ITSM, por sus siglas en inglés), la cual proporciona a las organizaciones
una guia sobre cémo utilizar TI para facilitar el cambio, la transformacion y el crecimiento en
servicios brindados para satisfacer al cliente.

2.2.1 Beneficios de ITIL

De acuerdo con Kneller, M. (2010), el adoptar e implementar ITIL trae consigo los siguientes
beneficios:

1) Los servicios de Tl se alinean mas adecuadamente con las prioridades y objetivos del negocio.

2) Mayor control de los costos de TI.

3) Mayor productividad empresarial, eficiencia y efectividad, porque los servicios de Tl son méas
confiables y funcionan mejor para los usuarios comerciales.

4) Ahorro financiero proveniente de una mejor gestion de recursos y retrabajo reducido.

5) Mejora de la satisfaccién del usuario y del cliente con TI.

6) Percepcion final mejorada del cliente e imagen de marca.

Pag. 32 /330



Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

2.2.2 Ciclo de vida

ITIL estd basado en cinco fases que constituyen el ciclo de vida del servicio de TI, los cuales se
muestran en la Figura 10.

Figura 10 — Ciclo de vida de los servicios de Tl

Mejora
Continua del Servicio

Transicion
del Servicio
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Fuente: Elaboracion propia, basada en ITIL v3 (ITIL Service Operation, 2011).

A continuacion, se describe cada una de las fases del ciclo de vida de los servicios de TI:

1)

2)

Estrategia del Servicio: Guia para el desarrollo y ejecucion de la estrategia por seguir en la
gestion de servicios de T, en la cual se define la perspectiva, la planeacién y los patrones que
un proveedor de servicios de TI debe llevar a cabo para cumplir con lo requerido por los
clientes (ITIL Service Strategy, 2011).

Entre los procesos que pertenecen a la estrategia de servicio se encuentran los siguientes:

a) Gestidn de estrategias para servicios de TI.

b) Gestion del portafolio de servicios.

c) Gestidn financiera para servicios de TI.

d) Gestion de la demanda.

e) Gestidn de las relaciones del negocio.

Disefio del Servicio. Guia para el disefio e implementacion de la gestion de servicios de TI,
tomando en cuenta los procesos, actividades y las politicas de Tl que rigen, garantizando la
calidad, eficiencia y rentabilidad en la entrega de servicios de T1 (ITIL Service Design, 2011).
Los procesos incluidos en la etapa del disefio del servicio son los que se muestran a
continuacion:
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3)

4)

5)

a) Coordinacién del disefio.

b) Gestion del catalogo de servicios.

c) Gestion del nivel de servicio.

d) Gestion de la disponibilidad.

e) Gestion de la capacidad.

f) Gestion de la continuidad de servicios de TI.

g) Gestion de la seguridad de la informacion.

h) Gestion de proveedores.

Transicion del Servicio. Guia para el desarrollo y mejora de la gestion de servicios de TI, la
cual tiene como propdsito garantizar que los servicios implementados, modificados o
desechados cumplan con las expectativas de las etapas de estrategia y disefio del servicio (ITIL
Service Transition, 2011).

Los procesos que se encuentran en la etapa de transicion del servicio son los siguientes:

a) Planificacion y soporte de la transicion.

b) Gestion de cambios.

c) Gestion de la configuracion y activos de servicios.

d) Gestion de despliegues y lanzamientos.

e) Validaciones y pruebas de servicio.

f) Evaluacion del cambio.

g) Gestion de conocimientos.

Operacién del Servicio. Guia para la coordinacion de los procesos y actividades requeridos
para gestionar los servicios de TI, tomando en cuenta los acuerdos de servicios establecidos,
con el fin de garantizar la eficacia y la eficiencia en la prestacion y soporte de los servicios de
TI. (ITIL Service Operation, 2011).

Los procesos que pertenecen a la etapa de operacion del servicio son los que se muestran a
continuacion:

a) Gestion de eventos.

b) Gestion de incidentes.

c) Gestion de solicitudes.

d) Gestién de problemas.

e) Gestion de accesos.

Mejora Continua del Servicio. Guia para la mejora continua de los servicios de TI, en la cual
se pretende alinear cada servicio respecto a las necesidades del negocio, tomando en cuenta lo
identificado en la implementacion de las fases de estrategia, disefio, transicion y operacion de
los servicios (ITIL Continual Service Improvement, 2011).

a) Proceso de mejora de siete pasos.

2.2.3 Gestion de incidentes

ITIL v3 define un incidente como una interrupcion en la calidad de un servicio de TI, por ende,
dado el impacto que podria generar surge el proceso de gestion de incidentes, el cual se encarga
de gestionar el ciclo de vida de todos los incidentes (ITIL Service Operation, 2011).

De acuerdo con ITIL, el principal proposito de la gestion de incidentes es restaurar la funcionalidad
del servicio lo méas rapido posible y minimizar el impacto en las operaciones del negocio para
asegurar gque se mantenga el cumplimiento de los acuerdos a nivel del servicio (SLA).
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Los objetivos de este proceso son los siguientes:

1)
2)
3)
4)

5)

Asegurar que se utilicen métodos y procedimientos estandarizados para el analisis, resolucion,
documentacion, mejora continua y reportes de incidentes.

Brindar una mayor la visibilidad y la comunicacion sobre la atencion de incidentes a los
encargados del negocio.

Mejorar la percepcion del negocio de Tl mediante el uso de una vision profesional para
comunicar y solucionar rapidamente los incidentes que se presenten.

Alinear las prioridades de la empresa con las actividades que implican una adecuada gestion
de incidentes.

Mantener la satisfaccion de los clientes mediante la calidad de los servicios de TI.

Segun ITIL Service Operation (2011), algunos de los beneficios que se obtienen de tener la gestion
de incidentes son los siguientes:

Reduccidn de la mano de obra no planificada para la correspondiente atencion de incidentes.
Detectar y resolver incidentes que impactan en tiempo de inactividad para el negocio, lo que a
su vez significa una mayor disponibilidad del servicio.

Identificar posibles mejoras a los servicios de TI, debido al resultado de comprender lo que
constituye un incidente.

Identificar deficiencias de capacitacion que se presentan en el personal de Tl o en el negocio.

2.2.3.1 Actividades de la gestion de incidentes

Las actividades en el flujo del proceso de gestion de incidentes, basado en Service Operation, se
mencionan a continuacion (ver diagrama del proceso en el Anexo 4):

1)

2)

Identificacion del incidente: Si bien no se puede atender un incidente hasta que haya ocurrido,
generalmente por la industria no es aceptable esperar hasta que un cliente se vea afectado y se
comunique con la Mesa de Servicio. Dado esto, en la medida posible, se debe tener un
monitoreo de los componentes clave del negocio para que las interrupciones se detecten a
tiempo antes de que sucedan o provoguen un impacto mayor.

Registro del incidente: Es necesario registrar todos los incidentes detalladamente, indicando
la fecha y hora de inconveniente, toda la informacion relevante relacionada con la
identificacion del incidente para mantener un historial de ocurrencias, ademas, si el incidente
tiene que ser escalado a otros grupos de soporte, se cuenta con toda la informacion relevante.
A continuacion, se muestra una lista de informacion relevante que podria contener el registro
de un incidente:

Numero identificador j) Método de comunicacion
Categorizacion de incidentes k) Descripcion de los sintomas

Urgencia del incidente I) Estado del incidente (activo, en
Impacto del incidente espera, cerrado

Priorizacion de incidentes m) Equipo de trabajo o persona a la que
Fechay hora del registro se asigna el incidente

Nombre de la persona o departamento n) Problema relacionado / error conocido
que registra el incidente 0) Actividades realizadas para resolver el
Meétodo de notificacion incidente

Nombre y teléfono del cliente p) Fechay hora de resolucion
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3)

4)

Categorizacion del incidente: Constituye el registro del incidente, en la cual se debe asignar
una categoria adecuada a lo ocurrido en el incidente, con el fin de identificar patrones utilizados
en la gestion de problemas y otras actividades de gestion de servicios de TI.

Se debe tomar en cuenta que la categorizacion permite reconocer solicitudes de servicio que
se registran incorrectamente como incidentes. Ademas, la categorizacion de incidentes puede
cambiar a lo largo del ciclo de vida de un incidente.

Priorizacion del incidente: Otro aspecto del registro del incidente es acordar y asignarle un
nivel de prioridad adecuado a lo ocurrido en el incidente, para determinar como se atiende el
incidente, tomando en cuenta la urgencia del incidente y el nivel de impacto que esta causando
el incidente en el negocio, la cantidad de usuarios y sistemas afectados.

En la Tabla 4 se muestra la manera que ITIL Service Operation (2011) recomienda priorizar
los incidentes.

Tabla 4 — Prioridades de la gestion de incidentes, segin ITIL v3

Codigo de Priorizacion Impacto Urgencia  Prioridad Tiempo de Solucién

4

5

Alto Alto Critica 1 hora
Alto Medio Alta 8 horas
Medio Alto

Alto Bajo Medio 24 horas
Medio Medio

Bajo Alto

Bajo Medio Bajo 48 horas
Medio Bajo

Bajo Bajo Planeado Planificado

Fuente: Elaboracién propia, basada en ITIL v3 (ITIL Service Operation, 2011).

5)

6)

Diagnostico inicial: Para esta actividad, la persona encargada de recibir el incidente registrado
debe recolectar la informacion necesaria brindada en el primer contacto con el cliente para
descubrir los sintomas del incidente, determinar qué salié mal y cdmo se debe solucionar. En
esta actividad contar con guiones de diagndstico e informacion de errores conocidos puede ser
mas valioso para permitir un diagnéstico mas temprano y preciso.

Escalacion del incidente: Considerando que hay incidentes que se salen del alcance de la
mesa de servicio dado que no pueden resolver el incidente o se exceden los tiempos limites
para la resolucion, se recomienda establecer los siguientes niveles de escalacion:

a) Escalacion funcional: Se caracteriza por identificar al personal con méas experiencia o
habilidades especializadas para resolver los incidentes.

b) Escalacion jerarquica: Este tipo de escalamiento se realiza de acuerdo con el nivel
jerarquico que este conformado el departamento de Tl de cada organizacion, de manera
que se vaya informando el estado del incidente al superior respectivo.
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7)

a)
b)
c)
e)

8)

a)
b)

c)

9)

a)
b)
c)

Investigacion y diagndstico: Un incidente reportado requiere un grado de investigacion y
diagnostico de parte de cada uno de los equipos involucrados en la gestion del incidente para
determinar qué salié mal y documentar todas las actividades y detalles de las acciones tomadas
para resolver o recrear el incidente.

Esta investigacion y diagndstico podrian incluir algunas de las siguientes actividades:

Establecer exactamente lo que ha fallado o lo que busca el cliente

Comprender el orden cronoldgico de los eventos

Confirmar el impacto total del incidente, incluido el nimero y rango de usuarios afectados
Identificar cualquier evento que podria haber desencadenado el incidente

Busquedas detalladas de conocimientos que buscan sucesos anteriores mediante la busqueda
de registros de incidentes, problemas y/o bases de datos de errores conocidos (KEDB).

Resolucion y recuperacion: Una vez que se identifica la posible solucién al incidente, esta
debe aplicarse y probarse para garantizar que la accion de recuperacion se complete y haya
restablecido la operacion normal del servicio.

Las actividades que se realizaran y las personas involucradas en la recuperacion pueden variar,
dependiendo de la naturaleza de la falla, pero podrian incluir algunas de las siguientes
actividades:

Solicitar al cliente que realice actividades o ejecute comandos dirigidos.

Se implementan actividades de resolucion en forma centralizada o de forma remota mediante
el uso de software para tomar el control del escritorio del cliente para diagnosticar e
implementar una resolucion.

Se solicita a equipos de especialistas que implementen acciones de recuperacion especificas
Se solicita a un proveedor externo que resuelva la falla.

Cierre del incidente: La Mesa de Servicio debe verificar que el incidente se haya resuelto
completamente y que los clientes estén satisfechos y dispuestos a aceptar la solucién brindada
para proceder con el cierre.

Para el correspondiente cierre se podria verificar lo siguiente:

Categorizacion de cierre d) ¢Corresponde a un incidente continuo
Encuesta de satisfaccion del usuario 0 recurrente?
Documentacién del incidente e) Cierre formal.

2.2.3.2 Indicadores claves de rendimiento (KPI)

Segun ITIL (2011), los indicadores clave de rendimiento en T1 son métricas para ayudar a gestionar
las actividades, procesos o servicios de TI, con el fin de realizar las acciones correctivas del caso
y, por ende, estar en constante mejora. Estos indicadores clave de rendimiento deben ser disefiados
de forma SMART, es decir, que estos sean especificos, medibles, alcanzables, relevantes y con un
limite de tiempo definido.
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Los indicadores claves de rendimiento para la gestion de incidentes, recomendados por ITIL v3,

se muestran en la Tabla 5.

Tabla 5 — Indicadores claves de rendimiento para la gestién de incidentes

Factores criticos de éxito (CSF)

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

Mantener la calidad del servicio

Mantener la satisfaccion de los
usuarios acerca de los servicios
de Tl

Incrementar la visibilidad y
comunicacién de los incidentes
al negocio y personal de soporte
de Tl

Implementar  procedimientos
estandarizados para la gestion,
registro y reporte de incidentes,
manteniendo la confianza del
negocio en los servicios de Tl

Indicadores clave de rendimiento (KPI)

- Tiempo promedio de solucién de incidentes.

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

- 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.

- Numero y porcentaje de incidentes resueltos
remotamente, sin necesidad de realizar visitas a los
usuarios.

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

- Numero total de incidentes (como una medida de
control).

- Cantidad de incidentes que estan atrasados en su
resolucion por cada servicio de TI.

- Promedio de las puntuaciones realizadas por los usuarios
(por totalidad y categoria de pregunta).

- Porcentaje de encuestas de satisfaccion respondidas
contra nimero total de encuestas de satisfaccion enviadas.
-Promedio de llamadas realizadas por los usuarios a la
mesa de ayuda u otros contactos para incidentes que ya
fueron reportados.

- Numero de quejas realizadas por los usuarios sobre la
calidad de las comunicaciones de los incidentes.

- Numero y porcentajes de incidentes asignados de manera
incorrecta.

- Numero y porcentaje de incidentes categorizados de
manera incorrecta.

- Numero y porcentaje de incidentes procesados por un
agente de la mesa de ayuda.

- Numero y porcentaje de incidentes relacionados a
cambios y lanzamientos.

Fuente: Elaboracion propia, basada en ITIL v3 (ITIL Service Operation, 2011).

2.2.3.3 Base de datos de errores conocidos

La base de datos de errores conocidos (KEDB, por sus siglas en inglés) contiene todos los registros
de errores identificados en la gestidn de incidentes y la gestion de problemas, detallando como se
superaron, para permitir un diagndstico y una resolucion mas rapidos si se repiten (ITIL Service
Operation, 2011).
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Basado en lo anterior, el registro de un error conocido debe contener la informacion detallada de
la incidencia, los sintomas que ocurrieron, causa raiz, solucion temporal y resolucién, de modo
que cualquier recurrencia del incidente pueda diagnosticarse y solucionarse rapidamente.

El propdsito de una KEDB es que sea utilizada durante la fase de diagnostico del incidente para
tratar de acelerar el proceso de resolucion, pero en caso de que se haya identificado un nuevo
incidente se deben agregar nuevos registros lo mas rapido posible.

En la Figura 11 se muestra el flujo del proceso de registro de incidentes en la KEDB (Chavan &
Arora, 2018).

Figura 11 — Flujo de registro de incidentes KEDB

Adding Known Error Accessing Known Error Deleting Known Error
Records Records Records

Incident Resolved by
Technical Staff using
Workaround

New Incident is Permanent Solution
Reported Implemented

Create a Known Error

Record with the Search KEDB and Expunge/Archive

Related Known Error
Record

Symptoms and Apply Fix

Resolution Details

Fuente: Everything you need to know about Known Error Database (Chavan & Arora, 2018).

Tal como se observa en la Figura 11, el flujo esta dividido en tres etapas, a saber:

1- Paraagregar un registro de error conocido a la KEDB, el personal debe resolver el incidente
o problema aplicando una solucién temporal, para luego crear el registro con los sintomas
y los detalles de la solucién.

2- Para acceder a los registros, cuando se reporta un nuevo incidente, el agente de soporte
realiza una busqueda a la KEDB y si encuentra una solucién, la aplica.

3- Cuando se implementa la solucién permanente se elimina o archiva el error conocido.

Los beneficios de una KEDB, seguin Chavan, C. y Arora, A. (2018), son los siguientes:

Restaurar el servicio al cliente, de manera mas rapida.

Ofrecer soluciones consistentes y repetibles.

Evitar el retrabajo.

Disminuir las brechas de conocimiento y habilidades en el personal.

Evitar la asignacion incorrecta de incidentes.

Obtener informacidn, indicadores e informes sobre la gestion de incidentes.
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2.2.4 Gestion del conocimiento
2.2.4.1 Conocimiento

Antes de profundizar en la gestion de conocimiento, se debe definir el concepto de este, el cual,
segun la Universidad de Oxford, son “hechos, informacion y habilidades adquiridas a través de la
experiencia o educacion; por medio del entendimiento tedrico o practico acerca de un tema”.

En otra definicidn, para la Real Academia Espafiola (2014) el conocimiento es “accion y efecto de
conocer’’; mientras que conocer es “Averiguar por el ejercicio de las facultades intelectuales la
naturaleza, cualidades y relaciones de las cosas”.

22411 Clasificacion de conocimiento

Segun Nonaka, I. y Takeuchi, H. (1995), el conocimiento puede ser clasificado como tacito o
explicito, los cuales se detallan a continuacion:

Tacito

El conocimiento tacito “es aquel dificil de codificar y comunicar; en otras palabras, no puede ser
descrito en la forma comdn de la informacion. Ademas, el conocimiento tacito es personal y
especifico de un contexto, unicamente se descubre cuando es preguntado” (Nonaka & Takeuchi,
1995).

En otra definicién, segin Contreras, E. (2010), “el conocimiento tacito estd altamente relacionado
al conocimiento personal, dificil de formalizar y comunicar, parcialmente formado por habilidades
técnicas y por dimensiones cognitivas: modelos mentales, creencias y perspectivas tan arraigadas
que a la persona no le resulta facil expresarlas”.

Explicito

El conocimiento explicito es contrario al tacito; se puede codificar y transmitir en el lenguaje
formal y sistematico. Nonaka, I. y Takeuchi, H. (1995) mencionan que “es sobre el conocimiento
explicito que las practicas de administracion de conocimiento operan debido a su naturaleza.
Cuando se habla de operar, entiéndanse las actividades de: capturar, adquirir, crear, aprovechar,
retener, codificar, almacenar, transferir y compartir”.

2.2.4.2 Gestién del conocimiento

La gestion del conocimiento, de acuerdo con Axelos (2019), tiene la finalidad de compartir
perspectivas, ideas, experiencias e informacion; con el objetivo de asegurar que estos estén
disponibles en el lugar y momento indicado, para habilitar decisiones informadas y mejorar la
eficiencia mediante la reduccion de redescubrir el conocimiento.

Por otro lado, segun ITIL Service Transition (2011), la gestion del conocimiento brinda un valor
agregado a todo el ciclo de vida del servicio, ya que proporciona acceso seguro y controlado al
conocimiento, informacion y datos que son necesarios para gestionar y entregar Servicios.

La gestidn de conocimiento se apoya en sistemas de gestion de conocimiento de servicios (SKMS,
por sus siglas en inglés), el cual, segin Axelos (2019) se define como un conjunto de herramientas
y bases de datos utilizadas para gestionar el conocimiento, la informacién y los datos.
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Un sistema de gestion de conocimiento incluye herramientas para recopilar, almacenar,
administrar, actualizar, analizar y presentar todo el conocimiento, la informacion y los datos que
un proveedor de servicios de TI necesita para administrar el ciclo de vida completo de estos.

ITIL v3 (2011) establece una serie de objetivos que debe cumplir el proceso de gestion de
conocimiento:

1) Mejorar la calidad de la toma de decisiones de gestion, garantizando la confiabilidad de los
datos, informacién y conocimiento disponibles, durante el ciclo de vida del servicio.

2) Permitir que el proveedor de servicios sea mas eficiente, mejore la calidad del servicio,
aumente la satisfaccion del cliente y reduzca el costo del servicio al evitar la necesidad de
redescubrir el conocimiento.

3) Asegurar que se tenga una comprension clara del valor de los servicios que brindan a los
clientes y las formas en que se obtienen los beneficios en el uso de estos servicios.

4) Mantener un sistema de gestion de conocimiento de servicio (SKMS) que proporcione un
acceso controlado al conocimiento, los datos y la informacion para los interesados.

5) Recolectar, almacenar, analizar, compartir, usar y mantener el conocimiento, los datos y la
informacion a través de la organizacion proveedora de servicios.

Segun ITIL v3 (2011), establece una serie de beneficios que una organizacion puede aprovechar
al ejecutar exitosamente el proceso de gestion de conocimiento. A continuacién, se muestran
algunos beneficios:

1) Cumplimiento con los requisitos legales y otros requerimientos, la politica de la empresa y los
cddigos de conducta profesional.

2) Requerimientos documentados para la retencion de cada categoria de datos, informacion y
conocimiento.

3) Formasy estructuras definidas para los datos, informacion y conocimiento, de manera que sean
de facil uso para la organizacion.

4) Datos, informacién y conocimiento actualizado, completo y relevante para la organizacion.

5) Disponibilidad de los datos, informacién y conocimiento para las personas que lo necesitan
cuando lo necesiten.

6) Acceso controlado y seguro a los datos, informacion y conocimiento por parte de los
interesados.

7) Eliminacién de los datos, informacion y conocimiento, segln sea necesario.

De acuerdo con Axelos (2019), las actividades que se deben realizar para la gestion del
conocimiento son las siguientes:

1) Estrategia de la gestion de conocimiento: Esta actividad implica la identificacion de una
estrategia que permita seleccionar la informacion que debera ser procesada por medio de la
gestion del conocimiento. La estrategia busca determinar las necesidades de las partes
interesadas, el tipo de informacidn requerida, quién hara uso el conocimiento y las decisiones
que podrian conllevar sobre los servicios de TI.

2) Identificacion del conocimiento, captura y mantenimiento: Se debe crear una estrategia para
poder capturar el conocimiento y la informacion y data que lo soporta. Para eso se establece lo
siguiente:
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3)

4)

5)

a) ldentificar conocimientos que seran Utiles para los colaboradores.

b) Crear una taxonomia del conocimiento y categorizarlo.

c) Disefiar un proceso sistematico para organizar, destilar, almacenar y presentar informacion
de una manera que mejore la comprension de las personas en un area relevante.

d) Acumular conocimiento a través de procesos y flujo de trabajo.

e) Generar nuevo conocimiento.

f) Acceder a valiosos conocimientos de fuentes externas.

g) Capturar conocimiento externo y adaptarlo: datos, informacion y conocimiento de diversas
fuentes, como bases de datos, sitios web, empleados, proveedores y socios.

h) Revisar el conocimiento almacenado para garantizar que sigue siendo relevante y correcto.

1) Actualizar, depurar y archivar conocimientos.

Transferencia de conocimiento: se debe establecer como se transfiere o se comparte el

conocimiento a través de los miembros del equipo y entre departamentos. El conocimiento se

puede transferir de muchas maneras, por lo cual es importante variar el método de

transferencia.

Gestion de datos, informacion y conocimiento: EI conocimiento proporcionado por el SKMS

es bueno si y solo si los datos e informacion gque se recopilan y almacenan se hace de la manera

adecuada. Entonces, una vez decidido qué conocimiento se requiere para tomar decisiones, se

procede a identificar la informacion y los datos necesarios para proporcionarlo. La cantidad de

datos en cuestion es potencialmente enorme, por lo tanto, se debe considerar cuidadosamente

la recopilacion, el mantenimiento, la manipulacién de los datos y la informacion que se

almacena en el SKMS.

Sistema de Gestidn de Conocimiento del Servicio (SKMS): Es importante asegurarse de que,

una vez establecido, el SKMS sea utilizado por las personas adecuadas y que se logre el

objetivo de mejorar la calidad en la gestion del conocimiento y de la toma de decisiones. Para

eso es relevante considerar:

a) Controlar el acceso a la SKMS.

b) Proporcionar materiales de conocimiento en el formato apropiado, por ejemplo, como
informes, manuales o sitios web.

c) Monitoreo del uso, precision y utilidad del SKMS.

Segun Axelos (2019), es indispensable establecer politicas de gestion de conocimiento debido a
que estas ayudan a guiar a los colaboradores que trabajan en una organizacion a hacer que el
conocimiento se maneje de forma efectiva. Estas politicas van a depender de la organizacion y el
tipo de conocimiento por gestionar, pero usualmente incluyen lo siguiente:

1)

2)
3)

El conocimiento y la informacién necesarios para respaldar los servicios se almacenaran de
manera que todo el personal pueda acceder a ellos, cuando y donde se necesiten.

Todas las politicas, planes y procesos deben revisarse al menos una vez al afio.

Todo el conocimiento y la informacion deben crearse, revisarse, aprobarse, mantenerse,
controlarse y eliminarse, siguiendo un proceso formal documentado.
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Ademas, ITIL Service Transition (2011) propone la siguiente serie pasos para lograr que se realice
una eficiente obtencion de datos relevantes:

1)
2)
3)

4)
5)
6)
7)

8)
9)

Asistir a la organizacion a identificar conocimiento util.

Crear una taxonomia y categorizacion para el conocimiento.

Disefiar un proceso sistemético para organizar, refinar, almacenar y presentar informacién de
forma que mejore la comprension de las personas.

Acumular conocimiento a través de procesos y flujos de trabajo.

Generar nuevo conocimiento.

Acceder a conocimiento valioso desde fuentes ajenas o terceras.

Capturar conocimiento externo y adoptarlo (datos, informacion y conocimiento de bases de
datos, sitios webs, empleados, proveedores y socios).

Revisar contenido para asegurar que siga siendo valido.

Actualizar, corregir y archivar conocimiento.

La anterior serie de pasos para obtener de datos relevantes, segin ITIL Service Transition (2011),
debe estar complementada también con preguntas necesarias para llegar a un entendimiento mas
profundo de la gestion de conocimiento. Las preguntas son:

1)
2)
3)
4)
5)

6)
7)
8)

¢COmo se relacionan los datos, la informacion y el conocimiento?

¢Dbnde y como sera almacenada?

¢Quién es el responsable de recolectarla, actualizarla y mantenerla?

¢ Qué regulaciones aplican?

¢Cuénto tiempo se requiere y cdmo sera consolidada, archivada o borrada cuando ya no se
necesite?

¢Quién puede accederla y desde qué lugar?

¢Quién tiene permitido modificarla?

¢Necesita ser auditada?, si es asi, ¢cuando y a cada cuanto?

2.2.4.3 Jerarquia Datos-Informacién-Conocimiento-Sabiduria

La jerarquia Datos-Informacion-Conocimiento-Sabiduria (DIKW, por sus siglas en inglés) es
utilizada por ITIL como base para definir qué es conocimiento, donde se establece que usualmente
las organizaciones poseen varios artefactos de saber y pueden ser representados en una estructura,
donde cada uno de ellos significa algo distinto.
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En la Figura 12 se muestra de manera mas precisa la jerarquia DIKW.

Figura 12 — Jerarquia DIKW

Joining of
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feail Knowledge <
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Connection  § Information
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\S
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Experience
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of Parts
Understanding =
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Fuente: The Continuum of Understanding (Cleveland, 1982).

A continuacion, se presenta, de forma breve, la definicion de cada uno de los elementos de la
jerarquia DIKW:

1)

2)

3)

4)

Datos: Es un conjunto de hechos o registros discretos provenientes de la busqueda, creacion,

recoleccion y descubrimiento, que normalmente se encuentran almacenados en bases de datos

estructuradas.

Las actividades clave de gestion de conocimiento alrededor de los datos son:

a) Capturar datos precisos

b) Analizar, sintetizar y luego transformar los datos en informacion

c) Identificar datos relevantes y tener los mecanismos para capturarlos

d) Mantener la integridad de los datos

e) Archivar y depurar los datos para garantizar un equilibrio 6ptimo entre la disponibilidad
de datos y el uso de los recursos.

Informacién: Son los datos, pero dentro de un contexto, frecuentemente se encuentran dentro

de documentos, correos o contenido multimedia. La actividad clave alrededor de la

informacion es administrar el contenido de forma que se facilite la captura, la consulta, la

busqueda, la reutilizacion y el aprendizaje a partir de experiencias y errores.

Conocimiento: Es la composicion de las experiencias tacitas, ideas, pensamientos, valores y

juicio de las personas, lo cual hace que el conocimiento sea dinamico ya que puede ser obtenido

tanto de su propia experiencia como de la experiencia de otros.

El conocimiento también implica que la experiencia sea aplicada a la informacién, de manera

que la sintesis resultante de combinar informacidn y experiencias facilite la toma de decisiones.

Sabiduria: Es el uso del conocimiento de forma acertada para crear valor en la toma de

decisiones. Ademas, la sabiduria requiere de la aplicacion y una conciencia contextual para

proveer un fuerte juicio de sentido comun por parte de quien toma la decision.
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2.3. KCS

Knowledge Centered Support (KCS, por sus siglas en inglés) es una metodologia para gestion de
conocimiento creada en 1992 por The Consortium for Service Innovation con el propdésito de
disefiar y compartir buenas précticas para capturar, estructurar y reutilizar el conocimiento.

La guia de préacticas de KCS v6 (2019) define Knowledge-Centered Service (KCS) como “una
metodologia es un conjunto de buenas practicas que genera grandes beneficios al integrarla en el
uso, la validacion, la mejora y la creacion de conocimiento en el flujo de trabajo. Ademas, es un
proceso de mejora continua que se basa en la experiencia de quienes realizan el trabajo y los
patrones que surgen de la reutilizacion del conocimiento. A diferencia de los procesos tradicionales
de conocimiento, KCS es una metodologia ideal para organizaciones que brindan soporte
diariamente”.

Por otro lado, se sabe que KCS es habilitado por la tecnologia, pero este es primordialmente
relacionado con las personas que se involucran en el proceso de creacién y mantenimiento del
conocimiento, por eso KCS ha demostrado que los mejores para documentar el conocimiento son
aquellos que lo usan de forma diaria.

La utilizacion de esta metodologia se debe a la aplicacion de las mejores précticas para crear y
mantener el conocimiento en las operaciones del proceso de soporte. Esta metodologia motiva a
la mejora del conocimiento para resolver los incidentes y responder las preguntas de los clientes.
Con base en lo anterior, esta metodologia apoya el registro y documentacion de los errores
conocidos en la KEDB y permitira alcanzar la solucion en el correspondiente tiempo.

Segun Consortium for Service Innovation (2019), KCS tiene cuatro conceptos basicos:
1) Crear contenido como un subproducto de la solucién de problemas.

2) Contenido evolucionado basado en la demanda y uso.

3) Desarrollar una base de conocimiento con la experiencia hasta la fecha.

4) Recompensar el aprendizaje, colaboracion, distribucién y mejoramiento.

Segun Spector, J. (2017), entre los principales objetivos de esta metodologia se destacan los
siguientes:

1) Aumentar la eficiencia de la transferencia del conocimiento.

2) Mejorar continuamente la calidad del contenido del conocimiento dentro de la organizacion.

3) Mantener una KEDB actualizada a través de los esfuerzos y conocimiento del personal de la
organizacion.

4) Mejorar la satisfaccion del cliente.

Pag. 45 / 330



Propuesta de mejora en el proceso de atencidn de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

2.3.1 Principios

Segun Klassen, M. (2019), la metodologia KCS v6 se rige por los principios que se presentan en
la Tabla 6.

Tabla 6 — Principios de la metodologia KCS v6

Principio Descripcion
Confianza Corresponde a la aceptacion y la confianza en el proceso, con el fin

de alcanzar una correcta funcionalidad del este.
La confianza es un complemento de factores que involucra el
proceso, los trabajadores y la administracion.

Crear valor Solicitud al personal de soporte para consultar la base de
conocimiento, utilizar la informacién almacenada y agregar
informacion cuando no esté documentada. Con la préctica adaptada
en la organizacion, los tiquetes se resolveran mas rapido.

Impulsado por la El conocimiento es un subproducto de la interaccion, en la cual debe

demanda incluirse en la base de conocimiento, utilizando la demanda para
determinar qué conocimiento capturar y validar.
Abundancia El KCS impulsa el intercambio de ideas y conocimiento, de forma

gue cuanto mas compartan ideas, mayor serd el conocimiento

disponible en todo el grupo y mayor seré la calidad del conocimiento.
Fuente: Elaboracién propia, basada en Klassen, M. (2019) .

2.3.2 Fases de KCS

KCS esta constituido por cuatro fases para implementar la metodologia, las cuales se muestran en
la Tabla 7 con sus correspondientes actividades

Tabla 7 — Fases de la metodologia KCS v6

Fase Actividades |
Planeacion y disefio = Construir herramientas requeridas para una adopcién exitosa.
Juntar medidas base.
Establecer expectativas reales a lo interno y externo.

Adopcion Crear entendimiento interno y emocion a través de competencias
iniciales.
Establecer referenciaciones internas.
Competencia Crear y madurar la base de conocimiento.

Incrementar la eficiencia del proceso.
Mejorar la colaboracion y analizar la satisfaccion.
Apalancamiento de = Optimizar la utilizacion de recursos.
la base de Reducir los costos de soporte.
conocimiento Incrementar el éxito de los clientes.
Mejorar la satisfaccion de los empleados.

Mejorar los productos y servicios.
Fuente: Elaboracién propia, basada en la metodologia KCS v6.
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2.3.3 Categorias de KCS

Segun Consortium for Service Innovation (2019), la metodologia KCS v6 esta constituida por tres
categorias, de las cuales las organizaciones se pueden beneficiar. Se detallan a continuacion:

1)

2)

3)

Eficiencia operacional: La eficiencia se incrementa a medida que los empleados aprenden a
integrar el uso de una base de conocimientos en sus labores cotidianas. Esto significa que para
que estos empleados logren sus tareas, se necesita integrar la reutilizacion del conocimiento
existente, mejorar el que se tiene y capturar el que se debe documentar. De manera resumida,
el poder lograr una adecuada captura y mejora del conocimiento ayuda a mejorar la capacidad
de la organizacion en tratar problemas, lo cual se traduce en una mejora de rendimiento y
eficiencia.

Exito en lo llamado self-service: KCS crea conocimiento en el contexto de demanda de uso;
como resultado, el conocimiento es de facil acceso y usable por aquellos que lo necesitan, lo
que conlleva que se capturen las experiencias de otros colaboradores y se ponga a disposicion
de aquellos que no lo saben, ayudando asi, de manera significativa, a que otros se beneficien
de ese conocimiento.

Aprendizaje y mejoramiento organizacional: Este beneficio representa uno de los mejores a la
hora de implementar KCS en la organizacion, debido a que este ayuda a la identificacion y
priorizacion de oportunidades para mejorar los procesos, politicas, productos y servicios
basados en la captura de la experiencia. El reusar el conocimiento ayuda a resolver problemas,
permitiendo una organizacion mas productiva para sus beneficiarios.

2.3.4 Beneficios de KCS

Cabe resaltar que la guia de practicas de KCS v6 (2019) menciona que muchos de las
organizaciones que han implementado KCS se han visto beneficiadas de forma tangible y no
tangible.

Algunos de los beneficios no tangibles que se han percibido son los siguientes:

1)
2)

3)
4)

Un cambio de valores, puesto que se empieza a recompensar a las personas por “lo que saben”.
Una forma distinta de trabajo, puesto que se promueve la colaboracién y combinacion de
esfuerzos.

Ahorro de costos al disminuir el redescubrimiento de conocimiento.

Aumento en el cumplimiento de los niveles de servicio.

Algunos de los beneficios tangibles que se han percibido son los siguientes:

1)

2)

3)

Mayor velocidad en casos e incidentes resueltos.

a) Del 50 al 60% de mejora en los tiempos de resolucion.

b) Del 30 al 50% de aumento en la resolucidn del primer nivel de contacto.
Optimizacion de recursos.

a) 70% mejor tiempo de dominio.

b) Del 20 al 35% de mejora en la retencion de empleados.

c) Del 20 al 40% de mejora en la satisfaccion de los empleados.

Permitir estrategias y servicios

a) Mejorar el éxito del cliente por el uso de “autoservicio”:

b) Hasta 50% de desviacion de los casos.
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4) Construir un aprendizaje organizacional.
a) Proveer informacion de un producto al equipo de desarrollo por medio de problemas de
los clientes.
b) Reduccién del 10% de problemas debido a remover problemas desde la causa raiz.

2.3.5 Componentes

Segun Consortium for Service Innovation (2019), la metodologia KCS v6 estd conformada en tres
componentes:

1) Conocimiento como parte principal de la metodologia, los articulos deben ser oportunos,
faciles de encontrar y utilizables.

2) Ciclo de solucion, cuyo enfoque se centra en reutilizar, mejorar y crear articulos de
conocimiento para responder a las solicitudes.

3) Ciclo de evolucion, cuyo proceso incluye una retroalimentacién y mejora continua.

2.3.5.1 Conocimiento

El componente de conocimiento ofrece como salida el articulo KCS, el cual se define como el
contenido o conocimiento creado mediante la metodologia KCS v6. Los articulos se pueden usar
para muchos tipos diferentes de contenido, incluida una pregunta simple, un problema complejo o
un procedimiento. Los articulos de KCS usualmente tienen una estructura e integran la perspectiva
de tres grupos representados en la Figura 13.

Figura 13 — Perspectivas del conocimiento en la metodologia KCS v6

The KCS Knowledge Article

Requestor

Responder Company

KCS integrates the experiences of the three key stakeholders to create a
KCS Article; it is more than just a Resolution.

Fuente: Obtenido del sitio web de Consortium for Service Innovation.
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A continuacion, se describen las perspectivas del conocimiento de la Figura 13:

1) Solicitante (Requestor): Experiencia de lo que esta sucediendo y la informacion sobre el
entorno relevante para su situacion.

2) Usuario (Responder): Perspectiva se captura en la resolucion y la causa del problema.

3) Organizacion (Company): Se representa en metadatos de informacién como el estado del
articulo, la fecha de creacién, la cantidad de veces que se ha utilizado el articulo, el historial
de modificaciones y la tltima fecha de modificacion.

2.3.5.2 Ciclo doble de la metodologia KCS v6

La metodologia KCS define dos ciclos que optimizan la salud de la base de conocimiento y la
capacidad de la organizacién, este usa un ciclo doble de procesos que se refuerzan entre ellos. Es
importante mencionar que los ciclos de solucién y evolucion son interdependientes, en otras
palabras, cada uno habilita al otro. A continuacion, en la Figura 14 se presentan los dos ciclos de
KCS para la integracion del conocimiento dentro de las actividades primarias de soporte.

Figura 14 — Ciclo doble de la metodologia KCS v6

KCS Double Loop Process
SOLVE

Leadership & Capture

Communication

Performance
Assessment

Process
Integration

Content Iimprove

Health

EVOLVE

Fuente: Obtenido del sitio web de Consortium for Service Innovation.

23521 Ciclo de solucion

De acuerdo con la guia de préacticas de KCS v6 (2019), el ciclo de solucion es el proceso de peticion
y respuesta entre el cliente y el soporte para resolver los problemas, usualmente las précticas en
este ciclo son de caracter reactivas y transaccionales.

Tal como se muestra en la Figura 14, el ciclo de solucion posee cuatro practicas para la creacion
y mantenimiento del conocimiento, las cuales son:
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1)

2)

3)

4)

Capturar (Capture): Se refiere a cuando se captura el conocimiento tacito del contexto del
problema y la solucion de este, para hacer que la informacidn sea accesible y reusable.
Estructurar (Structure): Estructurar de forma consistente por medio de plantillas o
formularios, con el fin que el conocimiento pueda ser reutilizado y mejore significativamente
la legibilidad de los articulos de KCS; esto ayuda a identificar los articulos y sus respectivos
elementos de manera mas rapida, trayendo consigo una reduccion del ciclo de solucion y
asegurando que los nuevos articulos de KCS se construyan e integren con el conocimiento
existente.

Reutilizar (Reuse): Las palabras y frases ingresadas para la busqueda deben ser almacenadas,
ya que son contenidos valiosos que se pueden reutilizar para mejorar los articulos KCS
existentes. O, en el caso de que no exista un articulo de KCS, las frases utilizadas para buscar
se convierten en el comienzo de un nuevo articulo de KCS. Las busquedas en la base de
conocimiento son parte del proceso de solicitud y respuesta “Buscar temprano, buscar
constantemente” asegura que no estamos resolviendo una solicitud que ya ha sido resuelta y
que nos beneficiamos de la experiencia colectiva de la red. La bdsqueda temprana y continua
también reduce la duplicacion de articulos de conocimiento.

Mejorar (Improve): Los procedimientos de mejora involucran que como creadores de
conocimiento se tiene la responsabilidad de mantener la veracidad de los articulos de KCS. Si
hubiere un articulo que no se entiende o esta incorrecto, este debe ser marcado para asi ser
corregido y de nuevo ser publicado. Es importante dejar que las personas realicen
modificaciones a articulos publicados, esto ayuda a mantener la base de conocimiento
actualizada, reduce la duplicidad de articulos, asi como asegura que la informacion publicada
sea de alta calidad y valor.

2.35.22 Técnicas del ciclo de solucién

Para cada una de las préacticas correspondientes al ciclo de solucion, Consortium for Service
Innovation (2019) establece una serie de técnicas que ayudan a concretar cada una de las practicas.
A continuacion, se muestra, en la Tabla 8, cada una de las practicas y las técnicas respectivas del
ciclo de solucién.

Tabla 8 — Técnicas del ciclo de solucion

Practica Técnicas

Capturar

Estructurar

Reutilizar

Mejorar

. Capturar el conocimiento cuando se vuelve explicito.

. Capturar el contexto del problema.

. Capturar el contenido relevante

. Palabras buscadas son candidatas a conocimiento.

. Utilizar plantillas simples para documentar la informacion.
. El contenido de los articulos debe ser detallado.

. Buscar temprano, buscar constantemente.

. Buscar lo que colectivamente se sabe.

. Relacionar los articulos con otras fuentes de informacion.
. Revisar el contenido de los articulos.

. Marcar articulos y aplicar la mejora.

. Identificar quiénes modifican articulos.

WNNEFPWNENEPEPRROWODN PR

Fuente: Elaboracién propia, basada en la metodologia KCS v6.
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2.3.5.2.3 Ciclo de evolucion

Segun la guia de practicas de KCS v6 (2019), el ciclo de evolucion esta relacionado con las
responsabilidades de liderazgo y el proceso de la organizacion, en el cual involucra actividades de
mejora continua basadas en el analisis del ciclo de solucion a través de las experiencias
recolectadas.

El ciclo de evolucion provee una vista sistematica, la cual se menciona a continuacion:

e Definicidn de las préacticas y técnica de alto nivel.
e Definicidn de métricas e indicadores de salud para cada una de las préacticas.
¢ Involucramiento continuo para:
o Elciclo de solucién y la infraestructura que soporta los comportamientos del ciclo de
solucion.
o La base de conocimientos a través de la creacion y refinamiento de articulos de
conocimiento de gran valor basados en patrones de reutilizacion y self-service.
e ldentificacién de oportunidades de mejora basadas en la experiencia del empleado y la
reutilizacion del conocimiento.
e Andlisis de causa-efecto para identificar mejoras de alto impacto en productos, documentacion,
procesos de negocio y politicas.

Tal como se muestra en la Figura 14, el ciclo de evolucion posee cuatro practicas, las cuales son:

1) Salud del contenido (Content Health): En esta practica se pretender incentivar a darle
seguimiento al conocimiento para mejorar la calidad del contenido., para esto se requiere medir
la efectividad de cada articulo creado para resolver los incidentes.

2) Integracion del proceso (Process Integration): Esta practica tiene como propdsito evitar que
el ciclo de resolucion presente alteraciones. El objetivo es una estrecha integracién de las
practicas del ciclo de resolucidn, la herramienta de gestion de incidentes y la herramienta de
gestion del conocimiento.

3) Evaluacion del rendimiento (Performance Assessment): Evaluacion de las busquedas de los
usuarios para identificar la utilidad del conocimiento, frecuencias de bulsquedas o
conocimientos faltantes. Esta practica brinda retroalimentacion de desempefio y revision de
articulos para mejorar la informacion.

4) Liderazgo y comunicacion (Leadership & Communication): La adopcién de la KCS
requiere un fuerte liderazgo, por lo cual una de las actividades més importantes comprender y
comunicar a los interesados sobre la metodologia KCS v6 y que sea aplicada correctamente.

2.3524 Técnicas del ciclo de evolucion

Para cada una de las practicas correspondientes al ciclo de evolucion, Consortium for Service
Innovation (2019) establece una serie de técnicas que ayudan a concretar cada una de las practicas.
A continuacion, en la Tabla 9, se muestra en cada una de las practicas y las técnicas respectivas
del ciclo de evolucion.
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Tabla 9 — Técnicas del ciclo de evolucién

Practica Técnicas

Salud del contenido

Integracion
proceso

Evaluacion
desempefio

Liderazgo
comunicacion

del

del

y

1.
2.
3
4.
58
6.
7.
8.
1.
2.
3.
4.
1.
2.
2
1.
2.

3.

Mantener una buena estructura para los articulos KCS.
Determinar el ciclo de vida de un articulo KCS.
Establecer un estado de los articulos.
Establecer estandares del contenido de los articulos.
Documentar articulos inicamente cuando suceden los problemas.
Determinar qué conocimiento debe ser agregado o no ser agregado.
Diferenciar entre contenido nuevo y ya conocido.
Evaluar la calidad de los articulos de conocimiento.
Estructurar la estrategia de resolucion de problemas.
Integracion de tecnologia sin sentido.
Buscar tecnologia acorde con KCS.
Retroalimentacion de circuito cerrado para todo el sistema.
Roles de los involucrados y el modelo.
Fases de adopcion.
Realizar el balance scorecard.
Desarrolle una vision.
Alineacion con un proposito.
Relacione los beneficios del KCS con los objetivos de la

organizacion.

4.
5.
6.
7.
8.

Creacion de un marco de trabajo estratégico.
Programas de recompensas y reconocimiento.
Buscar motivadores internos.

Promover el trabajo en equipo.

La comunicacion es clave.

Fuente: Elaboracion propia, basada en KCS v6.

2.4. KCSelTIL

La metodologia KCS v6 se complementa con el marco de referencia de ITIL v3, ya que esta
metodologia puede mejorar la resolucién de incidentes, administrar el tiempo y restaurar
actividades, al proporcionar articulos de conocimiento féciles de buscar y reutilizar para reducir el
tiempo de inactividad en la operacion de los servicios.

Atkinson et al. (2014) en su investigacion recalcan que “mientras ITIL busca garantizar que los
servicios de TI estén alineados con los objetivos del negocio, KCS se enfoca especificamente en
utilizar el conocimiento para respaldar y alcanzar estas metas y objetivos organizacionales”.

En la Figura 15 se muestra la relacion entre la metodologia KCS v6 y el marco de referencia
ITIL v3, en la cual la etapa de operacion del servicio de ITIL se apoya en el ciclo de resolucion
de KCS, dado que complementa los procesos de gestion de incidentes y problemas.
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Figura 15 — Relacion entre ITIL y KCS

-
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Fuente: KCS and ITIL — Complementary methodologies (McKenna, 2020).

KCS establece las siguientes consideraciones para adaptarse con ITIL:

-
~ -
Liderazgo y

IErECian ‘

1) ITIL es un marco de referencia, no una metodologia. Por el contrario, KCS es una metodologia
enfocada en aspectos particulares de la entrega del servicio: en especial la integracion del
conocimiento con el flujo de trabajo. Toma en cuenta muchos temas de ITIL como lo son:
gestion de incidentes, problemas, cambios, liberacion y entrega, niveles de servicios.

2) ITILy KCS no tienen la misma definicién para todos los conceptos; por ejemplo, conocimiento
para ITIL es toda a la informacion en el SKMS donde KCS tiene una vista mas expansiva de
tipos de conocimiento. Se debe aclarar el lenguaje que la compafiia utiliza cuando se refiere a

conocimiento.

3) Para quienes integran KCS con ITIL, deberian incluir las actividades de captura, estructura,
reutilizacion y mejoramiento de conocimiento en el proceso de gestion de incidentes.

2.5. BPM

La Administracion de Procesos de Negocio (Business Process Management, BPM por sus siglas
en inglés), segun el libro Fundamentos de la Administracion de Procesos de Negocios (2013), se
define como “el arte y la ciencia de supervisar como se realiza el trabajo en una organizacion para

garantizar resultados consistentes y aprovechar las oportunidades de mejora”.

Segun Garimella y Williams (s.f.), BPM es un: “conjunto de métodos, herramientas y tecnologias
utilizados para disefiar, representar, analizar y controlar procesos de negocio operacionales”.

Con base en las definiciones anteriores, la Administracion de Procesos de Negocio es un conjunto
de métodos y herramientas capaces de mejorar los procesos del negocio para agregar valor a la

organizacion.
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2.5.1 BPMN

Para efectos de este proyecto, en la diagramacion del proceso mejorado de atencion de incidentes
se utiliza el estdndar de Notacion de Modelado de Procesos de Negocio (BPMN, por sus siglas en
inglés), el cual se define como: “un estandar administrado por la OMG (Object Management
Group) y se ha convertido ademés a partir de mediados del afio 2013 en una norma para el
modelamiento e implementacion de procesos definida por la ISO (International Organization for
Standardization) que lleva el codigo ISO / IEC 19510:2013” (Freund, Riicker, & Hitpass, 2014).

El propdsito de BPMN “es proporcionar una notacion que sea facilmente comprensible para todos
los usuarios del negocio, desde los analistas de negocios que crean los borradores iniciales de los
procesos hasta los desarrolladores técnicos responsables de implementar la tecnologia que
respaldara la ejecucion y supervision de esos procesos” (Object Management Group, Inc, 2013).

2.5.2 Simbologia

En la Tabla 10 se muestra una serie de notaciones que los expertos utilizan para diagramar o
representar los procesos de negocios, que constituyen la simbologia de BPMN segun la OMG.

Tabla 10 — Simbologia BPMN

Elemento Descripcion Notacion
Un evento es algo que “sucede” durante el curso
de un proceso, por lo cual afecta el flujo del

modelo. O Inicio
Los eventos pueden ser de tres tipos:

* Inicio: son usados como disparadores de

procesos. © Intermedio
* Intermedio: Son aquellos que pueden atrasar el

proceso o ser ejecutados durante la ejecucion. O Fin
« Fin: Son aquellos que emiten una sefial de
terminacion del proceso.

Una actividad representa una tarea en especifico
que constituye un proceso de la organizacion. Se

Evento

clasifican en tareas y subprocesos.
Tarea: Actividad atomica dentro de un flujo de Tarea
- proceso.
Actividad Subproceso. Es una actividad cuyos detalles |
internos  han sido modelados utilizando
actividades, compuertas, eventos y flujos de Subproceso
secuencia. ]
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Elemento

Compuerta

Flujo de
Secuencia

Flujo de
Mensajes

Contenedor o
Pool

Descripcion
Una compuerta se utiliza para controlar la
divergencia y la convergencia de los flujos de
secuencia de un proceso.

Compuerta exclusiva: Simbolo que indica una
decision que involucra a una actividad tomar solo
un camino.

Compuerta paralela: Simbolo que indica que una
actividad debe tomar todos Ilos caminos
simultaneamente.

Compuerta inclusiva: Simbolo que indica la unién
de caminos paralelos y alternativos en la
secuencia.

Notacion

Compuerta
Exclusiva

Compuerta
Paralela

@® O

Compuerta
Inclusiva

Se utiliza para mostrar el orden en el que las
actividades se ejecutan dentro del proceso.

Se utiliza para mostrar el flujo de mensajes entre
dos participantes del proceso que envian y reciben
mensajes.

Es la representacion grafica de la interaccion de
un participante en procesos simples, sin embargo,
él puede partir un conjunto de actividades.
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Elemento Descripcion Notacion
Subparticiéon dentro del proceso, los cuales son
usados para organizar y categorizar actividades,
dividir actividades por participantes, diferenciar
roles internos, posiciones y departamentos, entre Pool 1
otros.

Compartimiento
o0 Lane

Un mensaje se utiliza para representar el
contenido de una comunicacion entre dos
Mensaje participantes (segun lo definido por un rol de @
socio comercial o una entidad colaboradora
comercial).

Se utiliza cuando existe un tiempo de espera entre
actividades. =

Temporizador

Las anotaciones de texto son un mecanismo para
brindar méas informacion al lector sobre algun
N6 EB elemento del diagrama BPMN.

texto

Fuente: Elaboracion propia, basada en el libro Fundamentals of Business Process Management.
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2.5.3 Ciclo
En el libro Fundamentos de la Administracion de Procesos de Negocios, los autores proponen un
ciclo de vida, el cual esta compuesto por seis fases que se representan en la Figura 16.

Figura 16 — Ciclo de vida BPM

Identificacion
del proceso

Modelado del
proceso

Monitoreo y
control del
proceso

Anilisis del
proceso

Implementacion Redisefio del
del proceso proceso

Fuente: Elaboracién propia, basada en el libro Fundamentals of Business Process Management.
A continuacion, se explica cada una de las fases del ciclo de vida del BPM:

1) Identificacion del proceso: En esta fase se realiza una recoleccion de informacién con la
ayuda de técnicas de moderacion, talleres, entrevistas, etc.; para determinar el estado de la
organizacion y plantear un problema de negocio.

2) Modelado del proceso: Se documenta el estado actual de cada uno de los procesos relevantes,
el cual da como resultado el diagrama as-is (tal como es) del proceso.

3) Anadlisis del proceso: Para esta fase se identifican, documentan y cuantifican los problemas
asociados al proceso. La salida de esta etapa es el conjunto de problemas detectados, los cuales
se priorizan en funcién del impacto y el esfuerzo estimado para resolverlos.

4) Redisefio del proceso: El objetivo de esta fase consiste en identificar los cambios en el proceso
que ayudaran a abordar los problemas identificados en la fase anterior y permiten que la
organizacion cumpla con los objetivos de desempefio. Como salida de esta fase, se genera un
modelo to-be (deseado) del proceso.
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5) Implementacion del proceso: Para esta fase se preparan y aplican los cambios necesarios para
pasar del proceso as-is al proceso to-be. La implementacion del proceso cubre dos aspectos:
a) Gestion del cambio organizacional: Se refiere al conjunto de actividades requeridas para

cambiar la forma de trabajar de los participantes involucrados en el proceso.
b) Automatizacion: Esta hace referencia al desarrollo y despliegue de sistemas de Tl para
apoyar el proceso to-be.

6) Monitoreo y control del proceso: En esta fase se recopilan y analizan datos relevantes para
determinar el rendimiento del proceso de acuerdo con las medidas y objetivos de desempefio
previamente establecidos. Se deben identificar los cuellos de botella o las desviaciones con
base en el comportamiento previsto y se aplican las medidas correctivas necesarias.

2.5.4 Redisefio del proceso.

Segln Dumas et al. (2013), el redisefio de procesos se ocupa en cambiar el proceso de una
organizacion, cubriendo tanto su vision operativa como conductual. El redisefio de procesos se
extiende a los cambios que se producen en la interaccién entre el proceso y la organizacién o
incluso el entorno externo en el que opera el proceso, la informacion, la tecnologia, clientes o
proveedores.

El redisefio de los procesos, segun Dumas et al. (2013), se presenta como un marco que ayuda a
pensar y razonar sobre las manifestaciones mas importantes de este enfoque, en el cual se
identifican siete elementos:

1) Los clientes internos o externos del proceso.

2) La vista operacional del proceso de negocio, en la cual se reconoce cdmo se implementa, el
numero de actividades que se identifican en el proceso y la naturaleza de cada una.

3) La vista del comportamiento del proceso empresarial, en la cual se reconoce la forma en que
se ejecuta el proceso, especificamente el orden en el que se ejecutan las actividades, cémo se
programan y asignan para su ejecucion.

4) La organizacion y los participantes en el proceso empresarial, en la cual se reconocen de dos
maneras:

a. Laestructura de la organizacion: roles, usuarios, grupos, departamentos, etc.
b. La poblacion de la organizacion: individuos que pueden tener actividades asignadas
para su ejecucion y las relaciones entre ellos.

5) La informacion que el proceso utiliza o genera.

6) La tecnologia que utiliza el proceso empresarial.

7) El entorno externo en el que se encuentra el proceso.

Dumas et al. (2013) menciona que hay dos razones por las cuales tiene sentido considerar el
redisefio de un proceso, incluso cuando estaba perfectamente disefiado:

a) Por la naturaleza organica de las organizaciones, donde los procesos tienden a evolucionar
organicamente con el tiempo, se vuelven mas complejos y su rendimiento se deteriora
gradualmente.

Ante esta evolucion, es comdn que los colaboradores que se encargan de realizar las
operaciones diarias de negocio no suelen estar dispuestos para empezar a pensar en el redisefio
de las operaciones.
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b) Evolucion del mundo, en el cual surgen nuevos competidores que pueden ofrecer el mismo
producto o servicio que el negocio, pero a un costo menor o adaptado a las necesidades
especificas de un cliente.

El mundo también puede evolucionar en cuanto a las preferencias de los clientes, ya que es
posible que un cliente haya estado dispuesto a pagar por un producto de alta calidad, pero ahora
pueden preferir un producto similar de menor calidad y un precio mas bajo.

Ademas, Martinez, A. y Cegarra, J. (2014) mencionan algunas ventajas provenientes del redisefio
de procesos en una organizacion, las cuales se detallan a continuacion:

1) Orientar los objetivos de la organizacion con las expectativas y necesidades de los clientes.

2) Posibilitar que la empresa se oriente al cliente.

3) Aumentar las mejoras en la calidad de los procesos y actividades de la empresa.

4) Evaluar el valor agregado las actividades y procesos de la organizacion.

5) Mejorar las relaciones de trabajo y comunicacion de los involucrados del proceso.

6) Indicar a los involucrados del proceso sobre la estructura de los flujos de informacion y la
utilizacion de herramientas.

7) Mostrar el valor que genera el proceso en la organizacion.

2.6. Ingenieria de requerimientos

Segun Arias, M. (2006), un requerimiento es “una descripcion de una condicion o capacidad que
debe cumplir un sistema, ya sea derivada de una necesidad de los usuarios finales, o bien,
estipulada en un contrato, estandar, especificacion u otro documento formalmente impuesto al
inicio del proceso”.

En la Tabla 11 se detallan las caracteristicas de un requerimiento.

Tabla 11 — Caracteristicas de un requerimiento

Caracteristicas Descripcion |

Especificado por Como todo contrato o acuerdo entre dos partes

escrito

Verificable Si un requerimiento no se puede comprobar, entonces no se sabe si
se cumplio o no

Conciso Su redaccion debe ser simple y clara para que sea facil de leer y
entender por aquellos que vayan a consultarlo.

Completo Un requerimiento debe proporcionar la informacion suficiente para
Su comprension.

Consistente No es contradictorio con otro

No ambiguo Tiene una sola interpretacion y no causa confusiones al lector

Fuente: Elaboracion propia, basada en Arias, M. (2006).

Por lo tanto, segun Simdes, G. y Vazquez, C. (2018), la ingenieria de requerimientos se define
como “una disciplina de la ingenieria de software que consiste en el uso reiterado y sistemético de
técnicas para cubrir las actividades de adquisicion, documentacion y mantenimiento de un
conjunto de requisitos para el software que cumplan con los objetivos del negocio y que sean de
calidad”.
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2.6.1 Actividades de la ingenieria de requerimientos

Segun los autores Simdes, G. y Vazquez, C. (2018), las actividades que conforman la ingenieria
de requerimientos se componen de tres etapas, la cuales son la definicién de necesidades, el
consenso sobre el alcance y el detalle de los requerimientos; a continuacion, se detalla cada una de
ellas.

2.6.1.1 Definicion de necesidades

Esta etapa de definicion de necesidades, segun Simdes, G. y Vazquez, C. (2018), engloba la
creacion de una serie de documentos que ayudan a definir las necesidades y vision del software
gue se necesita, estos documentos son los siguientes:

e Requerimientos de negocio.
e Interesados clave.
e Alcance para el desarrollo de software

Durante esta etapa se debe seguir una serie de actividades que facilitan la creacion de los
documentos, las cuales son las siguientes:

o Establecer las necesidades del negocio: durante esta actividad se identifican los requerimientos
del negocio.

e ldentificar los interesados: se tratan de identificar todos aquellos interesados que se van a ver
afectados por el proyecto y se trata de encontrar aquellos que tienen influencia en los
requerimientos del software.

2.6.1.2 Consenso del alcance

Simdes, G. y Vazquez, C. (2018) mencionan que en esta etapa es crucial entender el problema o
necesidad que se quiere resolver, por ende, implica tener consenso con todas las partes interesadas
sobre el conjunto de requerimientos. Asimismo, los autores consideran que para cumplir
correctamente con esta etapa se debe definir lo siguiente:

e Las necesidades del negocio en términos especificos.
e Las entidades mas importantes que interacttian con el sistema.
e Los eventos mas importantes que el sistema debe responder.

2.6.1.3 Detalle de requerimientos.

Una vez logrado el consenso del alcance, segun Simdes, G. y Vazquez, C. (2018), se debe
desarrollar la arquitectura, donde se definan de forma detallada todos los requerimientos que debe
conformar el producto final y todos los interesados que interactdan con el sistema.
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2.6.2 Tipos de requerimientos

De acuerdo con Simdes, G. y Vazquez, C. (2018), algunos tipos de requerimientos son los
requerimientos funcionales, no funcionales, de los interesados, de negocio y de transicion. A
continuacion, se define cada uno de los tipos de requerimientos mencionados:

Requerimientos funcionales: Son aquellos que describen el comportamiento esperado en el
software, de manera que funcionalmente se presente una interaccion entre el usuario, el
software y los medios de almacenamiento.
Requerimientos no funcionales: Son aquellos de describen caracteristicas no funcionales o las
limitaciones a los requerimientos funcionales esperados en el software.
Dichas caracteristicas no funcionales o las limitaciones podrian relacionarse con los siguientes
términos:
o Medio ambiente: Como la interoperabilidad, la seguridad, privacidad y el secreto.
o Organizacion: Involucran los lugares para el funcionamiento, hardware de destino y
adhesion a normas especificas.
o Implementacion: relacionado con plataformas de software, hardware, lenguajes de
programacion.
o Calidad: la facilidad de uso, la fiabilidad, el desempefio, la portabilidad y la facilidad
de mantenimiento.
Requerimientos de los interesados: Son el resultado del procesamiento y compresion de la
informacion generada por los interesados, se caracterizan por ser la evolucion de los
requerimientos de negocio hacia la especificacion de la solucion.
Requerimientos de negocio: Estan relacionados a los objetivos, metas o necesidades de la
organizacion.
Requerimientos de transicion: Son requerimientos temporales que se utilizan de apoyo para
desarrollar otras funcionalidades que se necesitan y una vez que se obtiene la solucién final,
estos son desechados.
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2.7. OTRS

Open-source Ticket Request System, OTRS por sus siglas en inglés, es una herramienta de software
libre (open-source) lanzada en el afio 2011 por la empresa alemana del mismo nombre para la
implementacion de procesos de Gestion de Servicios de Tecnologia de Informacion. De acuerdo
con el sitio web, OTRS (2020) es un “sistema de gestion de tickets y procesos, moderno y flexible,
que permite a los profesionales de la gestion de servicios, de cualquier industria, mantenerse al dia
con el entorno empresarial actual orientado a resultados”.

Segun el sitio web de OTRS (2020), la herramienta ofrece las siguientes tres soluciones:

1) Servicio al cliente: OTRS es un software que aumenta la calidad del servicio al cliente y la
hace sostenible, de manera que permite los clientes obtengan la atencidén necesaria para
contactar a la Mesa de Servicio, asi como las notificaciones automaticas del estado de una
solicitud.

2) Seguridad corporativa: OTRS organiza la informacién de incidentes en procesos validados
y flujos de trabajo automatizados para su organizacion de seguridad, todo disefiado a la medida
por los expertos de ciberdefensa de OTRS. Esto garantiza un tiempo de respuesta rapido, una
priorizacién confiable y una asignacién clara de responsabilidades, lo que le permite a usted y
a su equipo tener el control cuando se presenten los ataques.

3) Gestidn de Servicios de Tl: OTRS puede establecer procesos de ITIL y ajustarlos a las
necesidades de Tl y la flexibilidad que desea la empresa.

Los procesos de ITIL que se encuentran disponibles en OTRS, se muestran en la Tabla 12.

Tabla 12 — Procesos de ITIL incorporados en OTRS

Etapa del Ciclo de Vida Proceso que soporta

Disefio del Servicio Gestion de la disponibilidad
Gestion del catadlogo de servicios
Gestion de la continuidad de los servicios de T
Coordinacion del disefio
Gestion del nivel del servicio
Gestion de proveedores
Operacion del Servicio Gestidn de accesos
Gestion de eventos
Gestion de incidentes
Gestion de problemas
Solicitudes de cumplimiento
Transicion del Servicio Validaciones y pruebas del servicio
Evaluaciones del cambio
Gestidn del conocimiento
Gestion de lanzamiento e implementacion
Gestion de la configuracion y activos de servicio

Planificacion y soporte de transicion de servicio
Fuente: Elaboracién propia, basada en el sitio web de OTRS (2020).
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2.7.1 Beneficios de OTRS

A continuacion, se muestra una lista de beneficios de la utilizacién de la herramienta de software
OTRS, fueron obtenidas de la revision documental de OTRS:

e La version open-source no requiere el pago de ningun tipo de licenciamiento.
e Se puede instalar en sitio (on-premise) o en la nube.

e Permite centralizar la gestion de todo tipo de solicitudes: comerciales, técnicas, de
mantenimiento, garantias, etc.

Permite gestion de multiples tipos de colas.

Féacilmente actualizable y personalizable.

Amplio catélogo de reportes predefinidos.

Facilita la creacion y seguimiento de solicitudes.

Alertas de vencimientos de tiempos de respuesta.

Capacidad de escalamiento.

Accesible via web.

2.7.2 FAQ (Frequently Asked Questions)

Esta funcionalidad de OTRS tiene como propdsito brindar a los usuarios de la herramienta un
espacio para encontrar la respuesta a las preguntas mas frecuentes. Ademas, dado que la
herramienta esta orientada a la gestion de servicios de TI, entre ellos la gestion de incidentes,
ofrece a los usuarios la posibilidad de compartir incidentes con su respectivo diagnostico y
solucién, lo cual se adapta a las necesidades del proyecto.

En la Figura 17 se muestra un ejemplo de plantilla del articulo FAQ que brinda en la herramienta,
tomando en cuenta que algunos campos pueden ser modificados.

Figura 17 — Funcionalidad FAQ en OTRS

Clientes  Calendario  Tickets FAQ Encuesta Q

Afadir articulo a las FAQ.
* Titulo:

* Categoria
interno (agente)

valido

Fuente: Herramienta OTRS en la empresa SOIN.
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Capitulo Ill.  Marco metodoldgico

Este capitulo esta enfocado a describir la metodologia que se utiliza en el proyecto, tomando en
cuenta la definicion de Kothari, C. (2004) sobre marco metodolégico como “una manera
sistematica de resolver un problema de investigacion, por lo que se debe establecer qué método de
investigacion se va a utilizar y por qué se va a usar en el contexto del estudio de la investigacion”.

El marco metodoldgico que se presentd incluye aspectos como el tipo, el disefio, variables y
procedimiento metodologico de la investigacion. Ademas, se describe el perfil de sujetos y las
fuentes e instrumentos para recolectar los datos.

3.1. Tipo de investigacion

Segun Ulate, I. y Vargas, E. (2016), una investigacion consiste en un proceso sistematico realizado
para obtener informacion, permitiendo ampliar y profundizar el conocimiento sobre algin objeto
de estudio, fendmeno o problema.

Este proyecto se plantea en funcion de una investigacion aplicada, el cual, segin Lozada, J. (2014),
tiene como objetivo “la generacion de conocimiento con aplicacion directa y a mediano plazo en
la sociedad o en el sector productivo. Este tipo de estudios presenta un gran valor agregado por la
utilizacion del conocimiento que proviene de la investigacion basica”.

En la Tabla 13 se muestran los principales tipos de investigacion aplicada segun Hernandez et al.
(2014).

Tabla 13 — Tipos de investigacion

Tipo de investigacion Descripcion

Cuantitativa Este tipo de investigacion utiliza la medicién numérica y el andlisis
estadistico para probar hipotesis, con el fin de establecer pautas de
comportamiento.

Cualitativo Este tipo de investigacion utiliza la recoleccién y analisis de los datos
para mejorar las preguntas de investigacion o crear nuevas
interrogantes en el proceso de interpretacion.

Mixto Este enfoque combina los métodos cuantitativo y cualitativo en un
mismo estudio, el cual intenta utilizar las fortalezas de ambos

enfoques, combinandolas y minimizando las debilidades
Fuente: Elaboracién propia, basada en Metodologia de la investigacion (2014)

Tomando en cuenta lo anterior, se puede considerar que este proyecto es una investigacion
cualitativa dado que permite explorar, describir, comprender e interpretar los fenémenos
encontrados en la situacion problematica del proceso en estudio, a través de los puntos de vista y
las experiencias de los especialistas, con el fin de generar perspectivas tedricas, es decir, se va de
lo practico a lo tedrico. Ademas, en este enfoque se pueden desarrollar las preguntas antes, durante
y después de la recoleccion y analisis de los datos, lo cual aplica para lo requerido en este proyecto.
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A continuacidn, se presentan algunas caracteristicas del tipo de investigacién cualitativa resaltados
por Hernandez et al. (2014):

El investigador plantea un problema, el cual no se tiene un proceso claramente definido. A
diferencia del enfoque cuantitativo, los planteamientos iniciales no son especificos y las
preguntas no siempre se han contextualizado o definido por completo.

Las investigaciones cualitativas se centran en explorar y describir hechos, que le permitan
generar perspectivas tedricas coherentes.

Se utilizan métodos de recoleccion de datos no estandarizados ni predeterminados, como la
observacidn no estructurada, entrevistas abiertas, revision de documentos, discusion en grupo
e interaccion e introspeccion con grupos o comunidades.

Durante el proceso de investigacion cualitativa no se crean o prueban hipotesis, sino que se
generan durante el proceso de investigacion y se perfeccionan entre mas datos se recolectan.
El proceso de indagacion es mas flexible y se mueve entre las respuestas y el desarrollo de la
teoria.

3.2. Disefio de la investigacion

Una vez definido el tipo de investigacion, se debe establecer el disefio de investigacion, el cual se
define como “el plan, la estructura y estrategias que se utilizaran para obtener respuestas a las
preguntas de investigacion e hipotesis” (Reidl Martinez, 2012).

En la Tabla 14, se muestran los tipos de disefio para investigaciones cualitativas segin Hernandez
et al. (2014).

Tabla 14 — Tipos de disefio de investigacion cualitativa.

Tipo de disefios Descripcion

Teoria fundamentada Se clasifica de manera sisteméatica y emergente y utiliza

procedimientos como codificacién abierta, codificacion axial,
codificacion selectiva y generacién de teoria.

Disefios etnograficos Estudio de grupos, organizaciones y comunidades, ademas
agrega elementos culturales.

Se pueden clasificar en realistas 0 mixtas, criticos, clasicos,
micro etnograficos y casos de estudio culturales.

Disefios narrativos Analizan historias de vida y vivencias sobre sucesos
considerando una perspectiva cronolégica y se basa en
narrativas escritas, verbales, no verbales o artisticas.

Se pueden clasificar en topicos, biograficos y autobiograficos.

Disefios investigacion- accion | Se basan en las fases ciclicas de actuar, pensar y observar.

Se pueden clasificar segun las siguientes perspectivas: vision
técnico-cientifica, vision deliberativa y vision emancipadora.

Disefios fenomenolégicos Son aquellos que exploran, describen y comprenden las
experiencias de las personas con respecto a un fenémeno.

Se pueden clasificar en: fenomenologia hermenéutica y
fenomenologia empirica.

Fuente: Elaboracién propia, basada en Metodologia de la Investigacion (2014).
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Para efectos de este proyecto se emplea el disefio de la investigacion-accion, la cual, segin
Hernandez et al. (2014), permite comprender, mejorar y resolver problematicas por medio de la
aplicacion de la teoria y mejores précticas de acuerdo con un planteamiento para la solucién del
problema.

En otra definicion, Naupas et al. (2014) indican que la investigacion accion “(...) es el unico
procedimiento metodoldgico que admite a las personas como sujetos participes en los proyectos
de investigacion, sujetos protagonistas juntamente con los expertos investigadores”. Respecto a la
participacion de sujetos, mencionan que “(...) se le considera como un proceso de comunicacion
y retroalimentacion entre los integrantes del proceso de investigacion, donde la planificacion, la
toma de decisiones y la ejecucion constituyen un compromiso compartido por todo el equipo”.

Ademas, Naupas et al. (2014) mencionan que la accion no debe ser entendida como un simple
actuar, “(...) sino como una accion resultado de una reflexion e investigacion continua sobre la
realidad; pero no so6lo para conocerla, sino para transformarla”.

En el presente proyecto, esta transformacion hace referencia a la integracion de un sistema de
gestion de conocimiento, con el propdésito de agilizar el proceso de atencion de incidentes, dado
que el proyecto busca proponer una mejora al proceso de atencion de incidentes de la subarea de
sostenibilidad BRM, utilizando las mejores practicas de ITIL. Ademas, disefiar un sistema de
gestion de conocimiento basado en la metodologia KCS vé.

A continuacion, se presentan las siguientes caracteristicas que apoyan la escogencia del disefio
investigacién-accion:

e El objeto de estudio se centra en una problematica de un grupo o una comunidad, para efectos
de este proyecto son los especialistas de la subarea de sostenibilidad BRM.

e Se involucra al grupo en las decisiones sobre como analizar los datos, en la cual los
especialistas son consultados para la determinacion de mejoras al proceso y la identificacion
de incidentes recurrentes.

e Se centra en el aporte de conocimiento a los especialistas.

e Como producto, se espera un diagnostico de una problematica y una solucién especifica para
resolverla.

e Para los instrumentos de recoleccion de datos se utilizan entrevistas, consultas a los
involucrados, observaciones y cuestionarios.

3.3. Fuentes de informacion

En este apartado se fundamentan las diferentes fuentes de informacién bibliograficas y otros
materiales utilizados para la elaboracion del proyecto. Segun Israel Nufiez (2004), las fuentes de
informacién brindan confiabilidad, seguridad, soporte y validez a la investigacion, mediante la
aclaracion o definicion de preguntas o conceptos con respecto a las variables de investigacion.

Las fuentes de informacion, segun pueden ser clasificadas en primarias, secundarias y terciarias, a
continuacion, se define cada una.
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3.3.1 Primarias

Hernandez et al. (2014) indican que la fuente primaria proporciona datos de primera mano, es
decir, son documentos que incluyen resultados desde el lugar de los hechos, los cuales son
publicados por primera vez y no han sido modificados, estas fuentes pueden provenir de las
personas, las organizaciones, los acontecimientos, el ambiente natural, etcétera.

A continuacion, se presentan las fuentes primarias utilizadas para este trabajo final de graduacion:

Entrevista con los especialistas de la subarea, encargados de la Mesa de Servicio y gestion de

calidad.

Marco de referencia: Information Technology Infrastructure Library v3.

Metodologias:

o Knowledge Centered Support (KCS)
o Fundamentos de procesos de negocio de Dumas
o Metodologias de investigacion

Articulos cientificos.

Informacién almacenada en la herramienta de software OTRS.

En la Tabla 15 se presenta la importancia de la fuente de informacién primaria y cémo esta fue de

u

tilidad para apoyar el proyecto.

Tabla 15 — Importancia de las fuentes primarias

Fuente primaria

Entrevista con los
especialistas de la subarea,
Mesa de  Servicio vy

encargados de la gestion de
calidad
Marco de referencia: ITIL v3.

Metodologia: KCS v6

Metodologia: Fundamentos
de procesos de negocio

Metodologias de investigacién

Articulos cientificos

Informacion almacenada en
la herramienta de software
OTRS.

Importancia para la investigacion

Permite al estudiante conocer y recabar informacion sobre las
diferentes perspectivas de los involucrados en el proceso de
atencion los incidentes en la subarea de Sostenibilidad BRM,
con el fin de documentar lo percibido y aportar a las
actividades en la realizacion del proyecto.

Aportan la referencia sobre las mejores practicas de la
industria sobre la gestién de incidentes y la gestion del
conocimiento.

Guia para la investigacion y la documentacion necesaria para
la implementacion de un sistema de gestion de conocimiento.
Guia utilizada para la construccién de los procesos As-is 'y To-
be, correspondientes a la atencion de incidentes de la subarea
BRM.

Brindan al estudiante una guia de instrumentos y técnicas
atiles para la construccion del documento de investigacion del
proyecto.

Aportan el detalle sobre conceptos e informacién técnica y
compleja de comprender relacionada al contexto del proyecto.
Contiene el repositorio de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad BRM, en la cual cada uno detalla la
descripcion de la afectacion, la causa y solucion aplicada.

Fuente: Elaboracién propia, basada en la documentacion sobre cada fuente primaria.
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3.3.2 Secundarias

Segun Ulate, I. y Vargas, E. (2016), las fuentes secundarias son resimenes, sintesis o
reorganizacion de las fuentes primarias, algunas de ellas son compilaciones de documentos,
comentarios de articulos, de libros o tesis.

A continuacién, se presentan las fuentes secundarias utilizadas para este trabajo final de
graduacion:

e Documentacién de la subérea que contiene méas de una version.

e Articulos cientificos que contienen revisiones de literatura.

e Tesis de graduacion y publicaciones académicas.

e Paginas de internet y blogs.

e Libros relacionados con la gestion de conocimiento, diagramacion y definicion de procesos o
especificacion de requerimientos.

3.3.3 Terciarias

Ulate, I. y Vargas, E. (2016) indican que las fuentes terciarias reinen informacion de segunda
mano, por ejemplo, un catalogo temético, un directorio, una guia de indice o un catalogo de revistas
periddicas.

Para este trabajo final de graduacion se utilizaron como fuentes terciarias las bases de datos
suscritas de la Biblioteca José Figueres Ferrer del TEC, en las cuales se busco lo correspondiente
al marco conceptual y el presente marco metodologico.

3.4. Sujetos de informacion

Los sujetos de investigacion “son aquellas personas que brindan la informacién relevante a la
investigacion por el conocimiento que manejan en un tema de estudio, ya que el problema
planteado esta relacionado con el desarrollo de sus responsabilidades o tienen acceso a informacion
relevante, entre otros” (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014).

En la Tabla 16 se muestran los sujetos de informacion identificados para la elaboracion del
proyecto.
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Tabla 16 — Sujetos de informacion

Descripcion del Rol

Aporte al proyecto

Rol del sujeto
Gestor de
calidad
Encargados de

Mesa de Servicio

Lider técnico de
la subarea BRM

Especialistas
técnicos de la
subarea BRM

Encargado  de
administrar  la
configuracion de
OTRS

Es el dueiio del proceso de

atencion de incidentes, se
encarga de evaluar que cada una
de las actividades del proceso se
cumpla segun lo establecido.

Antiguedad: 1 afio

Son los encargados de recibir y

administrar los incidentes de
parte del principal cliente del area
de negocio TELCO.

Promedio de antigliedad: 2 afios
y 9 meses

Es el encargado de la

coordinacion, seguimiento de los
procesos Yy responsable del
equipo de BRM.

Antigliedad: 2 afios

Son los principales involucrados
en la atencion y solucion de
incidentes, ademas brindar el
soporte de los sistemas Oracle
BSS.

Promedio de antigliedad: 2 afios
y 9 meses

Encargado de la configuracion y
mantenimiento de la herramienta
de software OTRS en la empresa.

Antigliedad: 7 Afos

Fuente: Elaboracién propia, basada en los involucrados identificados.

Brindd informacion sobre la manera y
frecuencia de dar seguimiento,
monitoreo y control del proceso de
atencion de incidentes.

Se tomo en cuenta el punto de vista de
los encargados de la Mesa de Servicio
para  obtener una  perspectiva
administrativa sobre la atencion de
incidentes y los problemas
identificados en el proceso.

En este proyecto, cumple el rol de
contraparte con la empresa, por lo cual
es el encargado de atender consultas del
estudiante, revisar los entregables y
brindar retroalimentacion.

Se tomo en cuenta el punto de vista de
los especialistas para obtener una
perspectiva técnica sobre la atencion de

incidentes y los problemas
identificados en el proceso.
Brindé  informacion  sobre la

herramienta y ademas el acceso
necesario para conocer la funcionalidad
de FAQ.
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3.5. Variables de investigacion

Ulate, I. y Vargas, E. (2016) mencionan que las variables de investigacion “estan incluidas en cada objetivo especifico, practicamente
puede decirse que surgen de ellos, pues identifican los elementos que se desean estudiar”.

En la Tabla 17, se detallan las variables de investigacion definidas en cada uno de los objetivos, ademas de su respectiva importancia

para este proyecto.

Tabla 17 — Variables de investigacion

Analizar el proceso de
atencion  de  incidentes
escalados a la subarea de
Sostenibilidad BRM, para la
comparacion con las buenas
practicas segun ITIL v3.

Plantear una propuesta del
proceso de atencion de
incidentes segun las
recomendaciones de ITIL
v3, para la estandarizacion
de las actividades
considerando las mejoras
identificadas.

Proceso de atencion de
incidentes.

Brechas entre el proceso
actual de atencion de
incidentes y lo recomendado
por la industria.

Mejoras en el proceso actual
de atencion de incidentes.

Identificacion de las actividades que componen el proceso actual de
atencion de incidentes, de manera que permitiera reconocer el flujo de
trabajo de los especialistas de la subarea cada vez que se requiere darle
una correcta solucion a un incidente. Ademas de su composicion, se
logro identificar un conjunto de factores a los cuales esta inmerso el
proceso, como involucrados, implicaciones, sistemas relacionados,
criticidad, entre otros.

Identificacion de diferencias entre el actual proceso de atencion de
incidentes de la subarea con respecto a lo recomendado por las buenas
practicas expuestas en ITIL V3y lo deseado por la empresa, con el fin
de determinar fortalezas, oportunidades y limitaciones del proceso.

Identificacién y documentacion de posibles mejoras al proceso de
atencion de incidentes de la subarea en estudio, tomando en cuenta lo
expresado por el entrevistado y los resultados de las brechas
encontradas, con el fin de generar una propuesta de mejora eficiente.
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Objetivo especifico

Diseflar un sistema de
gestion de conocimiento
para las soluciones aplicadas
en incidentes, con el
proposito del mejoramiento
al acceso a la informacion
necesaria para la atencién
de los casos escalados a la
subarea de Sostenibilidad
BRM.

Evaluar la herramienta de
softvare OTRS para la
verificacion de su
adaptabilidad al sistema de
gestion de conocimiento
segun lo requerido subarea
de Sostenibilidad BRM.

Variable de investigacion
Sistema de gestion de
conocimiento.

Requerimientos funcionales
y no funcionales

Evaluacion de OTRS

Fuente: Elaboracién propia, basada en las variables identificadas.

Importancia en el proyecto

Establecer un sistema de gestion de conocimiento que contemple las
actividades de captura, creacion, transferencia y mantenimiento de
articulos de conocimientos sobre la atencion de incidentes con su
respectivo diagndstico, resolucion e implicaciones presentadas.

Identificacion de los requerimientos funcionales y no funcionales que
debe contemplar una herramienta de software que se adapte a las
mejoras en el proceso de atencion de incidente, incluyendo el sistema
de gestion de conocimientos.

La herramienta de software OTRS actualmente es utilizado por la
subarea de Sostenibilidad BRM para la gestion interna de los
incidentes, por lo cual se realiz6 una evaluacion para determinar si
cumple con los requerimientos identificados anteriormente.

Pag. 71/ 330



Propuesta de mejora en el proceso de atencidn de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

3.6. Instrumentos de investigacion

Segln Hernandez et al. (2014), la recoleccidén de datos es “el acopio de datos en ambientes
naturales y cotidianos de los participantes o unidades de analisis”. Para recolectarlos se utilizan
diferentes instrumentos de investigacién como las encuestas, entrevistas, observacion, grupos
focales y cuestionarios, entre otros. Su proposito es mostrar qué se hace o qué se utiliza para
recoger los datos necesarios.

A continuacion, se detallan los instrumentos que se utilizaron dentro del proyecto, asi como la
razén para utilizarlos:

3.6.1 Observacion

Segun Ulate, 1. y Vargas, E. (2016), la observacion es “el procedimiento para obtener datos de la
realidad mediante la percepcion intencionada y selectiva de un objeto o fenémeno”.

Estos registros se hacen mientras los participantes estan involucrados en conductas rutinarias y se
utilizan como un indicador de lo que los participantes hacen, en lugar de apoyarse completamente
en los relatos que los participantes hacen de su propia conducta (Torres & Paz, 2015).

En Tabla 18, basado en lo mencionado por Hernandez et al. (2014), se muestran los tipos de
participacion que podria tener el investigador en la observacion.

Tabla 18 — Tipos de participacion en la observacion

Tipo de participacion Descripcion

No participativa El investigador no interactta ni se esta presente en el momento de
los hechos.

Participacion pasiva El investigador estd presente en el momento de los hechos, pero

no interactda.
Participacion moderada  El investigador participa en algunas actividades, pero no en todas.
Participacion activa El investigador participa en la mayoria de las actividades, sin dejar
de lado su rol de observador ni mezclarle completamente con los
participantes.

Participacion completa El investigador también es un participante mas.
Fuente: Elaboracién propia, basada en Metodologia de la investigacion (2014).

Para efectos del proyecto, la observacion se realiza de forma no participativa dado que los registros
sobre el comportamiento en la atencion de incidentes no implicaron una interaccién directa entre
el estudiante y los especialistas de la subarea de sostenibilidad BRM. Esta consisti6 en la revisién
y andlisis de los incidentes reportados en el sistema de gestion de incidentes utilizado por la subarea
(ver bitacora de observacién en el Apéndice H).
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3.6.2 Entrevista

Torres, M. y Paz, K. (2015) mencionan que la entrevista es una interaccién que involucra al
investigador y a un(os) participante(s) en que las preguntas se formulan en persona, por teléfono
o incluso de manera virtual. Durante una entrevista, se hacen preguntas para obtener informacion
detallada sobre el participante acerca del tema en estudio. Agregado a la anterior definicion, Ulate,
I.y Vargas, E. (2016) indican que la entrevista es una practica que permite al investigador obtener
informacion de primera mano y se puede efectuar por diferentes medios.

Con el proposito de conocer el proceso de atencion de incidentes y representarlo en un diagrama
de BPMN, se requirié entrevistar a los involucrados en el proceso, por lo tanto, primero se
pretendié conocer a los actores que ejecutan las actividades dentro del proceso, donde se identifico
a los encargados de la Mesa de Servicio y especialistas de la subarea sostenibilidad BRM.

Las entrevistas realizadas fueron no estructuradas, debido a que el proceso actual no esta
estandarizado y desea conocer las diferentes perspectivas sobre el proceso, las actividades
aplicadas por los especialistas e implicaciones que conllevan a la solucién de cada incidente (ver
plantillas de entrevistas en Apéndice D, Apéndice E).

A continuacion, se menciona una guia de preguntas que se realizaron a los encargados de la Mesa
de Servicio y los especialistas de la subéarea de Sostenibilidad BRM:

3.6.2.1 Guia de preguntas en la entrevista a la Mesa de Servicio

e Marco de referencia o estandar utilizado para la gestion de incidentes: Con esta pregunta se
pretende conocer la guia o estandar que orienta a la Mesa de Servicio para brindar una eficiente
gestion de incidentes.

e Flujo del proceso de atencion de incidentes: Con estas preguntas se pretende conocer las
actividades que conlleva la gestion de la Mesa de Servicio desde que recibe el incidente hasta
que lo cierra.

e Priorizacion de los incidentes y el SLA para cada una de las categorias: Se pretende conocer
la priorizacién o severidad aplicada a los incidentes, y la manera que debe atenderse cada caso
tomando en cuenta los SLA.

e Indicadores para medir el rendimiento de la gestion de incidentes: Se consulta sobre los
indicadores para llevar el control de la gestion de incidentes.

e Apoyo recibido para la atencion de incidentes por la subérea de sostenibilidad BRM: Se
pretende conocer la satisfaccion de la Mesa de Servicio sobre el apoyo brindado por los
especialistas de BRM.

e Herramienta de software OTRS: Se pregunta sobre los resultados obtenidos con la herramienta
y el uso de otras funcionalidades.
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3.6.2.2 Guia de preguntas en la entrevista a los especialistas de la subarea de Sostenibilidad BRM

e Conocimiento en los sistemas administrados por la subarea: Se pretende identificar los
sistemas en los cuales los especialistas tienen un mayor conocimiento.

e Flujo del proceso de atencion de incidentes: Con estas preguntas se pretende conocer las
actividades que conllevan a los especialistas de la subarea para resolver un incidente.

e Relacion o contacto con el cliente ICE para la atencion de incidentes: Se pretende conocer
sobre la relacion con el cliente o si todo es gestionado por medio de la Mesa de Servicio.

¢ Rol Incident Manager: Se pretende conocer la opinion de los especialistas de la subarea con la
implementacion del rol y la manera en que lo han asumido cuando les corresponde.

e Atencion de incidentes recurrentes: Se pretende conocer sobre los incidentes que se observé
son mas repetitivos.

e Gestion de conocimiento: Se pretende conocer la forma en que son aplicadas las actividades
de gestion de conocimiento en la subérea.

3.6.3 Reuniones para consultas

Segun Robles, P. y Rojas, M. (2015), contar con el apoyo de un experto “se convierte en una labor
fundamental para eliminar aspectos irrelevantes, incorporar los que son imprescindibles y/o
modificar aquellos que lo requieran”.

Para efectos del proyecto, principalmente se realizaran constantes consultas al lider técnico de la
subérea, debido que cumple una funcion directa como contraparte del proyecto y ademas que es el
encargado de la coordinacidn, seguimiento de los procesos y responsable del equipo de BRM, por
lo cual por medio de esta técnica se obtiene informacion de gran utilidad al proyecto; ademas, de
la respectiva retroalimentacion sobre el desarrollo de este.

Ademas, se tuvieron de pequefias consultas con expertos o encargados de otras areas, para la
recopilacién de informacién indispensable para la elaboracion del proyecto, como fueron los
siguientes dos casos:

- Consulta con la encargada de gestion de calidad de SOIN, para conocer sobre los criterios de
evaluacion del proceso de atencion de incidentes en TELCO (ver minuta de la reunion en el
Apéndice P.8),

- Consulta con el encargado de la administracion de OTRS, con el proposito de conocer detalles
generales sobre la herramienta de software (ver minuta de la reunion en el Apéndice P.11).

3.6.4 Cuestionario

Segun Torres, M. y Paz, K. (2015), un cuestionario es un documento con preguntas estandarizadas
que espera respuestas concretas por parte de los usuarios. Es ideal para medir opiniones y
percepciones. Asegura el anonimato de los encuestados, situacion que le brinda méas confiabilidad
a los datos.

Para este proyecto se aplicd dos cuestionarios de preguntas cerradas a los especialistas de la
subéarea de sostenibilidad BRM, el primero para conocer cuél es la relevancia que ellos consideran
que deben tener los requerimientos funcionales y no funcionales planteados. El segundo
cuestionario se aplicé para verificar que fueron comprendidas las secciones de la guia de uso de la
funcionalidad FAQ de OTRS (ver los cuestionarios en los Apéndice J y Apéndice L).
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3.7. Procedimiento metodologico de la investigacion

En esta seccion se describe la metodologia para la realizacion del proyecto, en la cual se conforma
por una serie de fases y actividades para cumplir la trazabilidad del proyecto desde su inicio hasta
su finalizacion y guiar al estudiante en el cumplimiento de los objetivos establecidos en la seccion
del Capitulo 1.1.4.

Cabe resaltar que, para el presente proyecto, se acordd con el profesor tutor adoptar una
metodologia por objetivos en la cual la elaboracion del documento consistio en completar cada
uno de los capitulos por cada uno de los objetivos. (Ver minuta del acuerdo en el Apéndice Q.1)
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En la Figura 18, se muestran las fases y actividades de la metodologia por seguir en el desarrollo de este proyecto; de seguido se detalla
cada una.

Figura 18 — Fases y actividades del procedimiento metodoldgico de la investigacion

Mejoras al proceso de

_ atencion de incidentes 4 o I
* Descubrir proceso actual de * Identificacion de

atencidn de incidentes requerimientos
* Diagramar el proceso AS-IS * Contraste de los
Anilisis de brechas * |dentificar mejoras al requerimientos

* Relacidn con la gestion de proceso identificados con OTRS
conocimiento

* Guia de uso de la
funcionalidad FAQ

* Disenar el sistema de
gestion de conocimiento

* Diagramar el proceso To-Be

\ Andlisis del proceso de

W s \_ J Evaluacion de OTRS
atencion de incidentes

Fuente: Elaboracién propia, basada en la metodologia utilizada.
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3.7.1 Analisis del proceso de atencion de incidentes

La primera fase de la metodologia sera analizar la situacion actual del proceso de atencion de
incidentes en la subarea de Sostenibilidad BRM, en la cual se considera todo lo relacionado con el
diagnostico de la situacion actual, identificacion de inconvenientes para la correcta atencion de
cada caso y un andlisis de brechas entre lo actual y lo recomendado por la industria.

3.7.1.1 Descubrir proceso actual de atencion de incidentes

Se analizo la forma de trabajo y las actividades que constituyen actualmente el proceso de atencion
de incidentes, por medio de técnicas de recoleccion de informacion aplicadas a los sujetos de
informacion de la Tabla 16.

Primeramente, para recolectar de informacidn sobre el proceso de atencion de incidentes se hizo
observacién de este de manera que permita identificar sus actividades, los involucrados con sus
respectivos roles e implicaciones.

Una vez que se identificd a los interesados, se aplicaron entrevistas individuales con cada uno de
los especialistas de la subarea ya que son los involucrados directos en el proceso, por lo cual es
relevante conocer sus puntos de vista y expectativas.

Ademas de entrevistar a los especialistas de la subarea, también se tomo en cuenta la opinion de
los responsables de la Mesa de Servicio, ya que ellos son los encargados de distribuir los incidentes
y tienen un punto de vista sobre la gestion de incidentes, y del compafiero de la gestion de calidad
en la empresa, ya que se encarga de evaluar que las actividades del proceso se realicen como se
debe (ver plantillas de entrevistas en Apéndice D, Apéndice E).

3.7.1.2 Diagramar el proceso AS-IS

Con base en la informacidn recolectada en la observacién y entrevistas realizadas en la anterior
actividad, se represento el proceso As-1s mediante un diagrama con notacién BPMN, con el fin de
comprender mejor el estado actual del proceso de atencidn de incidentes, las actividades, roles y
la ruta del flujo actual.

3.7.1.3 Analisis de brechas

Una vez comprendido el proceso actual de atencion de incidentes, se procede a realizar un analisis
de brechas entre el proceso actual de atencidn de incidentes y lo recomendado por la industria,
tomando en consideracion el anterior proceso As-Is dado que esta constituido con base en la
informacidn recolectada mediante observacion y entrevistas.

El proposito de este andlisis de brechas es comparar las diferentes perspectivas que tienen los
involucrados en el proceso de atencion de incidentes con las buenas practicas de la industria,
especificamente ITIL v3, para finalmente identificar las actividades que son consideradas.

Ademas, este analisis de brechas contempla lo deseado en el proceso de parte de los especialistas
de la subarea de Sostenibilidad BRM.
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3.7.1.4 Relacion con la gestion del conocimiento

Con el fin de desarrollar correctamente el tercer objetivo especifico de este proyecto (ver Capitulo
1.1.4.2) donde se pretende disefiar un sistema de gestion de conocimiento para soluciones aplicadas
en incidentes, se requiere primero identificar la relacion que hay actualmente entre el proceso de
atencion de incidentes escalados a la subarea BRM con respecto a la gestion de conocimiento.

Identificar la relacion entre el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea BRM
respecto a la gestion de conocimiento tiene como propdsito detectar la manera en que actualmente
son aplicadas las actividades de captura, creacion, transferencia y mantenimiento de conocimiento,
para efectos de este proyecto el conocimiento a estudiar es el registro de la atencion de incidentes
con su respectivo diagndstico y la solucion aplicada para resolverlo.

3.7.2 Mejoras al proceso de atencion de incidentes

Con base en la informacion recolectada y los resultados obtenidos en la fase de analisis del proceso
de atencion de incidentes, en esta segunda fase de la metodologia se proponen mejoras al proceso,
se van a identificaron las actividades que aportan valor al proceso y aquellas que generan retrasos,
de forma que el diagrama del proceso As-Is se pueda simplificar.

Ademas, como parte de las mejoras al proceso, se planted la integracién de un sistema de gestion
de conocimiento que facilite el acceso a soluciones aplicables a incidentes recurrentes.

3.7.2.1 Identificar mejoras al proceso

En esta actividad se identifican y documentan las mejoras para el proceso de atencién de incidentes
escalados a la subarea de Sostenibilidad BRM, incluyendo el flujo que empieza en la Mesa de
Servicio del area de negocio TELCO.

Para la identificacion de posibles mejoras, se utilizo como guia la fase de “Redisefio del proceso”
del ciclo de vida del BPM, en la cual se realizé un diagndstico de las necesidades expresadas por
los involucrados del proceso y el analisis de brechas de la fase anterior. Una vez que se realizo este
diagndstico, con apoyo del lider de la subarea de sostenibilidad BRM se determinan las posibles
mejoras aplicables al proceso.

Esta actividad tiene como finalidad identificar oportunidades de mejora que se adaptan a las
actividades que constituyen el proceso de atencién de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad BRM.

3.7.2.11 Desarrollar plantillas de herramientas de documentacion

Esta actividad considera el desarrollo de plantillas de documentacion que complementen el
proceso actual de atencidn de incidentes, con el propdsito de agilizar la atencion y seguimiento de
cada caso.

La elaboracion de estas herramientas de documentacion va a ser conforme las recomendaciones
de ITIL v3y el juicio experto de los especialistas de la subarea, de manera que se pueda realizar
una adaptacion con la realidad del proceso actual de atencion de incidentes.
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Las plantillas de herramientas de documentacion seran:

- Plantilla para la verificacion de la informacion reportada en un incidente
- Plantilla para el cierre de un incidente

3.7.2.2 Disefiar el sistema de gestion de conocimiento

Esta actividad englobé todo lo relacionado con el disefio del sistema de gestion de conocimiento,
tomando en cuenta las actividades que lo conformarian, estructura de los articulos de conocimiento
e involucrados.

Para el disefio del sistema de gestion de conocimiento se utilizo la metodologia KCS v6, la cual
sugiere la creacion articulos de conocimiento desde que se inicia la atencion de un incidente, e ir
completando la informacidon segun el progreso o avance de este. Ademas, esta metodologia abarca
actividades como la consulta de articulos de conocimiento y la mejora de estos, cuando la
informacidn no es clara para resolver incidentes.

3.7.2.21 Definir las actividades del sistema

Con apoyo de la metodologia de KCS v6, en esta etapa se definen las actividades que conformaran
el sistema de gestién de conocimiento.

Esta etapa se realiza en conjunto con el lider de la subarea para asegurar que las actividades
definidas se adapten a la cultura organizacional de los especialistas y que estos se sientan
motivados a aportar, crear, compartir y almacenar articulos de conocimiento.

3.7.2.2.2 Disefar la estructura de los articulos de conocimiento

El proposito de esta actividad fue disefiar una estructura de datos que deben contener los articulos
de conocimiento sobre la atencion de incidentes, la cual se desarrollé basado en las entrevistas
realizadas a los especialistas de la subarea sostenibilidad BRM (ver preguntas de la entrevista en
el Apéndice E).

Esta estructura de datos para los articulos se cred con el propdsito de estandarizar la informacién
que va a contener cada articulo, de manera que garantice que sea Util en un futuro para documentar
los articulos de conocimiento sobre la atencion de incidentes. Ademas, permite que cuando vaya
a ser utilizado el articulo este sea de facil comprension para el interesado en consultar.

3.7.2.3 Diagramar el proceso To-Be

En esta actividad, se elabor6 un redisefio del proceso de atencion de incidentes con sus respectivas
actividades, donde se tomd en cuenta las mejoras identificadas.

El redisefio de procesos no solo conlleva el replanteamiento de actividades relacionadas con el
proceso de atencion de incidentes, sino también implica identificar los roles involucrados, con sus
respectivas responsabilidades, para satisfacer el proceso To-Be.

Ademas, este redisefio del proceso de atencion de incidentes considera la integracion con un
sistema de gestion de conocimiento, en la cual los especialistas compartan y tengan al alcance la
informacidn de incidentes recurrentes con su respectivo diagnéstico y solucion. Esta integracion
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al proceso se realiza con el propdsito de orientar a los especialistas de la subarea a llevar a cabo la
utilizacion de estas soluciones para apoyar la atencién de cada caso.

3.7.3 Evaluar OTRS

Para una posible implementacion del sistema de gestion de conocimiento, este se debe apoyar en
una herramienta de software por lo cual para efecto de este proyecto se hizo una evaluacion del
software libre OTRS, el cual actualmente es utilizado por el &rea de negocio TELCO para la
gestion interna de incidentes.

En esta fase estuvo constituida por la identificacion de requerimientos y la evaluacion del
cumplimiento de estos en OTRS.

3.7.3.1 Identificar requerimientos

En esta fase, se realiza una identificacion de los requerimientos funcionales y no funcionales que
se evaluarén de la herramienta de software OTRS, utilizada actualmente solo para la gestion de
incidentes, tomando en cuenta que se adapte al sistema de gestion de conocimiento y a las
necesidades expresadas por los especialistas de la subarea.

Esta identificacion de requerimientos primero estuvo conformada por una revision documental de
los principales requerimientos de software, ademéas de las recomendaciones de la industria en
sistemas de gestion de TI.

Posterior a la identificacion de los requerimientos, se aplicd un cuestionario a los especialistas de
la subarea para conocer cudles son las necesidades y qué esperan de una herramienta de software
para la gestion de TI. En este cuestionario, los especialistas asignaron un valor de relevancia a cada
requerimiento, tomando en cuenta las categorias y el peso de relevancia expresados en la Tabla 19
(ver cuestionario en el Apéndice J).

Tabla 19 — Relevancia de requerimientos

Categoria Peso |
Muy alto: Se considera imprescindible 3

Alto: Se considera importante pero no 2

imprescindible

Moderado: Es deseable pero no necesario 1
Fuente: Elaboracion propia, basada en el libro de Simdes, G. y Vazquez, C. (2018).

Finalmente se realiza una suma de los resultados obtenidos en cada requerimiento, para asi definir
la prioridad de cada requerimiento.
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3.7.3.2 Contraste de los requerimientos identificados con OTRS

Luego de la identificacion de los requerimientos con sus respectivas relevancias, se contrasta cada
uno contra las caracteristicas ofrecidas por la herramienta de software OTRS, con el fin de
determinar si la herramienta es acorde con las necesidades de los especialistas.

Este contraste se realiz6 tomando en cuenta la documentacion de OTRS, la consulta de administrar
la herramienta en SOIN y la relevancia asignada a los requerimientos por medio de los
especialistas, de manera que se lograra determinar el cumplimiento de los requerimientos con una
mayor relevancia.

3.7.3.3 Guia de uso de la funcionalidad FAQ

Como una posible implementacion del sistema de gestion de conocimiento, esta actividad consta
de elaborar un documento que guie a los especialistas de la subarea para agregar, actualizar o
eliminar articulos de conocimiento en la herramienta de OTRS, con el propoésito de agregar valor
y generar sostenibilidad al sistema propuesto de gestion de conocimiento.
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3.8. Resumen del procedimiento metodoldgico

En la Tabla 20, se muestran las fases del procedimiento metodoldgico relacionadas con los objetivos del proyecto y las variables de
investigacion, ademas de los sujetos e instrumentos de investigacion implicados.

Tabla 20 — Operacionalizacion de las variables

Fases (o[ la Objetivo especifico Variables de Instrumentos Sujetos
investigacion investigacion investigacion informacién
Anélisis del proceso de Analizar el proceso de Proceso de atencion de e Observacion Especialistas técnicos
atencion de incidentes. atencion  de  incidentes incidentes. (Apéndice H). de la subarea BRM
escalados a la subarea de e Entrevistas ( Encargados de la Mesa
Sostenibilidad BRM, para la Apéndice N de la de Servicio.
comparacion con las buenas pregunta 1 a la 18).  Gestor de calidad.
practicas segtn ITIL v3. e Consultas (Apéndice
P.8)

e Metodologia:
Fundamentos de
procesos de negocio

e Informacion
almacenada en la

herramienta de

Software OTRS.
Brechas entre el proceso ' e  Consultas (Apéndice = Lider técnico de la
actual de atencion de P.7) subarea BRM.
incidentes y lo e Proceso As-lIs
recomendado por la (Capitulo 1V.4.2).
industria. e Marco de referencia:

ITIL v3.
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Fases de

Objetivo especifico

Variables de

Instrumentos

Sujetos

investigacion

Mejoras al proceso de
atencion de incidentes
(Identificacion de
mejoras al proceso).

Mejoras al proceso de
atencion de incidentes
(Disenar el sistema de
gestion de
conocimiento).

Evaluacion de OTRS

Plantear una propuesta del
proceso de atencion de
incidentes segun las
recomendaciones de ITIL
v3, para la estandarizacion

de las actividades
considerando las mejoras
identificadas.

Disefiar un sistema de
gestibn de conocimiento

para las soluciones aplicadas
en incidentes, con el
proposito del mejoramiento
al acceso a la informacién
necesaria para la atencion de
los casos escalados a la
subarea de Sostenibilidad
BRM.

Evaluar la herramienta de
software OTRS para la
verificacion de su
adaptabilidad al sistema de
gestiobn de conocimiento
segun lo requerido subéarea
de Sostenibilidad BRM.

Fuente: Elaboracion propia basada en la metodologia utilizada.

investigacion

Mejoras en el proceso
actual de atencion de
incidentes.

Sistema de gestion de
conocimiento.

Requerimientos
funcionales 'y  no
funcionales.

Evaluacion de OTRS.

investigacion

Anadlisis de brechas
(Capitulo V.5.1).
Consultas (Apéndice
P.10).

Metodologia:
Fundamentos de
procesos de negocio

Observacion
(Apéndice H).
Entrevistas
(Apéndice N de la
pregunta 19 a la 23).
Consultas (Apéndice
P.12).

Metodologia: KCS
V6
Proceso To-Be

(Capitulo V.5.4).
Cuestionario
(Apéndice J)
Consultas (Apéndice
P.11).

Cuestionario
(Apéndice L).
Requerimientos
identificados
(Capitulo V.5.5.1).

informacion
Lider técnico de la
subarea BRM.

Especialistas técnicos
de la subarea BRM
Lider técnico de la
subarea BRM.

Especialistas técnicos
de la subarea BRM.

Encargado de
administrar la
configuracion de
OTRS

Especialistas técnicos
de la subarea BRM.
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Capitulo IV.  Analisis de resultados

En este capitulo se presenta el andlisis de los resultados obtenidos mediante la aplicacion de
técnicas e instrumentos de recoleccion de datos planteados en el procedimiento metodoldgico,
seccion del Capitulo 111.3.7.

Este analisis de resultados se realiza de manera que permita relacionar las técnicas e instrumentos
utilizados con las fases y actividades del procedimiento metodoldgico, con el fin de obtener los
entregables del proyecto.

4.1. Situacion actual del proceso de atencion de incidentes de la subarea de
Sostenibilidad BRM

En esa seccion se analiza la situacion actual del proceso de atencidn de incidentes en la subarea de
sostenibilidad BRM, la cual diariamente se encarga de solventar fallas o interrupciones
identificadas por el cliente ICE en el servicio de facturacion y tasacion de telefonia movil.

El proceso de atencion de incidentes en la subarea de sostenibilidad BRM inicia desde la Mesa de
Servicio dedicada a la gestion los incidentes, solicitudes de servicio o cualquier otra solicitud del
cliente correspondiente al area de negocio TELCO, por lo cual para efectos de este proyecto se
considera que es indispensable realizar un analisis completo del flujo del proceso desde que la
Mesa de Servicio recibe el incidente, lo escala a la subarea de BRM y es resuelto por los
especialistas.

Para conocer y analizar el comportamiento e implicaciones en el proceso de atencion de incidentes,
se realizaron observaciones de manera virtual, dada la situacion actual del pais por la pandemia
por el COVID-19, consistieron en hacer una exploracion semanal de la herramienta OTRS,
utilizada para registrar los incidentes, con el fin de identificar los siguientes datos:

Cantidad de incidentes pendientes de atender al inicio de la semana
Cantidad de incidentes nuevos en la semana

Cantidad de incidentes atendidos y resueltos en la semana
Cantidad de incidentes pendientes de atender al final de semana
Incidentes recurrentes.

Ademas, se aplicaron entrevistas con preguntas abiertas a los encargados de la Mesa de Servicio
y a los especialistas de la subarea de Sostenibilidad BRM, con la finalidad de conocer su
perspectiva sobre el proceso, las actividades que lo constituyen y detalles que conllevan a la
solucion de cada incidente (ver los resultados de las entrevistas en el Apéndice J de la pregunta 1
ala 13y enel Apéndice N de la pregunta 1 a la 18).

A continuacion, se menciona un resumen de la informacion recopilada en las entrevistas que se
realizaron a ambas partes:
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4.1.1.1 Guia de preguntas aplicadas en la entrevista a la Mesa de Servicio

Marco de referencia o estdndar utilizado para la gestion de incidentes: El principal marco de
referencia utilizado por la Mesa de Servicio para la gestion de incidentes es ITIL.
Cabe resaltar que para este proyecto se utilizé como principal fuente de informacion ITIL v3,
por ende, facilit la elaboracion de este capitulo.
Flujo del proceso de atencion de incidentes: El encargado de la Mesa de Servicio hace
referencia al proceso propuesto por Alberto Solano (2019) (ver el proceso en el Anexo 1) ,
indicando que ha sufrido algunas modificaciones como la solicitud de cambio de severidad
cuando es requerido, la cual es escalada dentro de la organizacion del cliente.
Recomienda solicitar la tltima version del proceso a la encargada de gestion de calidad (ver el
flujo del proceso actual en el Anexo 5).
Priorizacion de los incidentes y el SLA para cada una de las categorias: Estas categorias son
asignadas por el cliente, bajo un juicio experto y la urgencia.
Las condiciones de SLA para cada una de las categorias de prioridad, son las siguientes:

o Severidad Critica: 4 h 30 min con una disponibilidad requerida de 24 h 7 dias a la

semana

o Severidad Alta: 26 h con una disponibilidad requerida de 24 h 7 dias a la semana

o Severidad Media: 32 h con una disponibilidad requerida de 8 h 5 dias a la semana

o Severidad Baja: 108 h con una disponibilidad requerida de 8 h 5 dias a la semana
Indicadores para medir el rendimiento de la gestion de incidentes: Se cuenta con indicadores
de rendimiento basicos como cantidad total de incidentes por semana, cantidad de incidentes
por subarea por semana, cantidad de incidentes resueltos y en proceso de atencion; estos
indicadores son generados a solicitud de la direccion general de la empresa.
Apoyo recibido para la atencion de incidentes por la subarea de Sostenibilidad BRM: Los
entrevistados mencionan que se mantiene una relacion cordial y continua con los especialistas
de la subarea dada la cantidad de incidentes que los involucra y la necesidad de estos en
ocasiones de comunicarse con el cliente.
Herramienta de software OTRS: El encargado de administrar los incidentes desde la
herramienta expresa sentirse satisfecho dado que considera que es bastante Util y ha permitido
mejorar el seguimiento de cada caso.

4.1.1.2 Guia de preguntas aplicadas en la entrevista a los especialistas de la subarea de

Sostenibilidad BRM

Conocimiento en los sistemas administrados por la subarea: Los especialistas entrevistados
expresaron tener un conocimiento parcial en la mayoria de los sistemas administrados por la
subarea, aunque no lo utilicen frecuentemente, de manera que les permita reconocer los
componentes gque integran cada sistema y en una eventual falla en alguno de ellos podrian
identificarlo.

En la Figura 19, se muestra un resumen del conocimiento de los sistemas por parte de los
especialistas entrevistados, en la cual sistemas como PDC, BRM, BO son los mas reconocidos
y utilizados por los especialistas, por ende, la capacidad de atencion de incidentes para estos
sistemas es alta, mientras sistemas como BSS Adapter, Pipeline y OCDM son los menos
reconocidos y utilizados, por ende, implica tener cierta dependencia a los especialistas que
indicaron tener conocimiento en ellos.
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Figura 19 — Conocimiento de los especialistas en los sistemas administrados por la subarea

Conocimiento de los especialistas en los sistemas administrados por la subarea
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Fuente: Elaboracién propia, basada en los resultados de las entrevistas a los especialistas de BRM.

e Flujo del proceso de atencion de incidentes: Los especialistas entrevistados expresaron estar
de acuerdo con las cuatro macroactividades presentadas como parte de la observacién del
proceso, se adjunta el diagrama mostrado en la Figura 20.

Figura 20 — Proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de Sostenibilidad BRM

r— ~ - - = r—
Recepcian Analisis breve Reasignar el
del incidente de |z incidencia incidente a un Atencidn del
especialista incidente por
de |a subdrea un especialista
[+] [+] [+] [+]

Proceso de atencion de incidentes en
la subarea de Sostenibilidad BRM

Fuente: Elaboracion propia, basada en mi experiencia en la empresa.

Para cada una de las macroactividades, con excepcion de la “Recepcion del incidente”, los
especialistas realizaron las siguientes observaciones al diagrama:
o Andlisis breve de la incidencia
= En ocasiones este analisis requiere consultar a los compafieros, ya que es muy
especifico y dificil comprender lo reportado.
= Se realizan validaciones para determinar si aplica el incidente, la severidad es
la adecuada con lo reportado.
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o Reasignar el incidente a un especialista de la subarea
= El Incident Manager requiere consultar a los especialistas sobre la
disponibilidad, antes de reasignar el incidente para prevenir sobrecargas de
trabajo.
o Atencion del incidente por un especialista
= Se recomienda separar esta macroactividad de la siguiente manera:
e Analisis del incidente: Que contemple lo correspondiente a identificar
la razon de la falla.
e Solucion del incidente: Que contemple lo correspondiente a ejecucion
de consultas o procesos para corregir la falla.
= Esta actividad conlleva varias interacciones con otros equipos.
Ademas, de las observaciones mencionadas anteriormente, los especialistas recomiendan que
en el diagrama se refleje lo siguiente:
o Incluir una actividad de cierre del incidente.
o Considerar que el proceso de atencion de incidentes concluye hasta que es aprobado el
cierre por el cliente
o Agregar condiciones, ya que el proceso no es tan lineal como se da a entender.

Respecto a las implicaciones que conlleva el proceso de atencion de incidentes escalados a la
subarea BRM, un 44,44% de los especialistas entrevistados mencionaron que normalmente deben
detener sus otras responsabilidades para darle prioridad a los incidentes e inclusive un 33,33% de
este 44,44% han necesitado a veces la solicitud de una prérroga en el SLA para atender tanto el
incidente como las otras responsabilidades sin afectar los intereses del cliente. Un 33,33% de los
entrevistados mencionados a veces tiene que detener otras responsabilidades y para un 22,22%
nunca han tenido impacto.

En la Figura 21, se muestran graficamente los resultados obtenidos del impacto de la atencion de
incidentes en otras responsabilidades de los especialistas.

Figura 21 — Impacto de la atencion de incidentes en otras responsabilidades

Impacto de la atencién de incidentes en otras responsabilidades
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Fuente: Elaboracién propia basada en los resultados de las entrevistas a los especialistas de BRM.
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Finalmente, para este segmento de preguntas relacionadas con el flujo del proceso de atencién de
incidentes, los especialistas entrevistados indicaron que algunas mejoras que realizarian al proceso
son las siguientes:

o Plantear requerimientos minimos de informacion que deben contener los incidentes,
para mejorar la comprension de lo reportado.

o Capacitar a la Mesa de Servicio, de manera que les permita tener la capacidad de
realizar un primer diagnostico de la informacion adjunta en los incidentes reportados.

o Clasificar los incidentes por sistemas.

o Incorporar un repositorio o base de conocimientos, en la cual se pueda buscar posibles
soluciones a casos comunes. Ademas, se pueda almacenar informacion sobre los
sistemas e interfaces, con sus respectivos protocolos.

e Relacion o contacto con el cliente ICE para la atencion de incidentes: Respecto a la frecuencia
en la cual los especialistas han requerido contactar directamente al cliente para atender una
consulta o comprender de mejor manera lo reportado, todos los entrevistados indicaron
frecuencia de “A veces”. Ademas, se consulto si estan de acuerdo en realizar estas consultas
directamente, un 44,44% expreso estar de acuerdo ya que les permite entender lo requerido por
el cliente sin la necesidad de intermediarios, mientras un 55,56% considero que las consultas
es mejor tramitarlas por medio de la Mesa de Servicio.

En la Figura 22, se muestra graficamente los resultados de la relacion o contacto con el cliente
ICE para la atencion de incidentes.

Figura 22 — Frecuencia de contacto de los especialistas de la subarea con el cliente

Frecuencia de contacto de los especialistas con el cliente
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Fuente: Elaboracion propia, basada en los resultados de las entrevistas a los especialistas de BRM.

e Rol Incident Manager: Se consulto a los especialistas entrevistados sobre la opinion que tienen
sobre el rol de Incident Manager, la mayoria expreso estar de acuerdo con el rol y todos
consideraron adecuado que la rotacién se haga cada 15 dias.
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En la Figura 23, se muestra graficamente que un 88,89% de los entrevistados estan de acuerdo
con el rol de Incident Manager y que todos estan de acuerdo con el periodo de cambio de rol.

Figura 23 — Opinion del Rol de Incident Manager

Opinion del rol de Incident Manager
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Fuente: Elaboracién propia, basada en los resultados de las entrevistas a los especialistas de BRM

Cabe resaltar que a pesar de tener una buena aceptacion sobre el rol de Incident Manager,
dadas las oportunidades de mejora que se han alcanzado, los especialistas consideran que este
rol no es apropiado para un desarrollador de software, ya que es de caracter administrativo y
que lo ideal seria que los incidentes sean asignados directamente de la Mesa de Servicio al
especialista con la capacidad de atenderlo.

Atencidn de incidentes recurrentes: Basado en el analisis del comportamiento en la atencion
de incidentes, detallado en la seccion del Capitulo 1V.4.1.4, se obtuvo la muestra de tres
incidentes que se repitieron en méas ocasiones. Esto con el fin de conocer la opinion de los
especialistas sobre estos incidentes, tomando en cuenta los siguientes puntos:

@)
©)
@)

¢Reconocen estos tipos de incidentes?

¢Consideran recurrentes estos tipos de incidentes?

¢Consideran necesario solicitar la apertura de un problema (PR) para estos tipos de
incidentes?

¢Tiene los insumos, scripts, protocolos o ejecutables que le facilite el analisis y
resolucion de estos tipos de incidentes?

¢Consideran que podria transferirse a la Mesa de Servicio las soluciones aplicadas para
estos tipos de incidentes?
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En la Figura 24, se muestra graficamente el resultado de las consultas realizadas a los
especialistas, en la cual para un tipo de incidente todos lo reconocieron y coincidieron que es
recurrente, pero no todos consideran que debe tratarse la causa raiz ya que en algunos casos
corresponde a errores de datos. Respecto a los insumos para atender este tipo de incidentes, la
mayoria cuenta con lo necesario para atender el incidente en caso de que fuera asignado a su
persona. Ademas, se considera que estos podrian ser transferidos a la Mesa de Servicio para
que ellos se encarguen de la atencién, tomando en cuenta que implica Gnicamente correccién
de datos, algunos especialistas comentaron no reconocer los incidentes, ya que nunca les ha
correspondido atenderlos, por ende, no podrian considerar si corresponde a casos recurrentes.

Figura 24 — Andlisis de incidentes recurrentes

Analisis de incidentes recurrentes
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Fuente: Elaboracién propia, basada en los resultados de las entrevistas a los especialistas de BRM.
4.1.2 Descripcion de proceso

En este apartado se realiza una descripcién del proceso de atencion de incidentes de la subéarea de
sostenibilidad BRM, tomando en cuenta algunos de los conceptos basicos mencionados en ITIL
V3.

En relacién con el proceso de gestion de incidentes, basado en el Apéndice J correspondiente a la
entrevista realizada al encargado de la Mesa de Servicio, el proceso de atencién de incidentes para
el area de negocio de TELCO inicia a partir del momento que el cliente ICE detecta una falla o
interrupcidn en los servicios brindados por el area de negocio TELCO de SOIN y procede a generar
el correspondiente reporte a la Mesa de Servicio por medio de un sistema administrado por ellos.

Una vez que la Mesa de Servicio es notificada de la incidencia, deben revisar lo reportado para
validar que corresponda a una incidencia, se encuentre correctamente documentada y la severidad
sea la adecuada.

La severidad de los incidentes es asignada por el cliente segin la categoria de impacto que
considere adecuada segun el juicio experto o necesidad de resolucién. En la Tabla 21, se muestran
las severidades con su respectiva descripcion y los acuerdos de nivel servicio establecidos para la
atencion.
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Tabla 21 — Severidades para la atencién de incidentes

] WA
Severidad Descripcion Tiempo de Tiempo de | Disponibilidad
respuesta solucién requerida
El sistema reportado se encuentra | 30 minutos | 4 horas como | 24 horas, 7 dias
detenido completamente y no | como maximo. a la semana
permite realizar ningun tipo de | maximo.
[@{gii[=88 operacion, por ende, causa fallas
extensivas o degrada severamente
el servicio de tasacion o
facturacion brindado.
El sistema reportado presenta una | 2 horas como | 24 horas | 24 horas, 7 dias
falla, pero continla con un | maximo como a la semana
funcionamiento parcial, por ende, maximo
causa fallas o degradacién al
ambiente de produccion de una o
mas funciones del servicio de
tasacion o facturacion brindado.
Un proceso en especifico no | 2 horascomo | 30 horas | 9 horas, 5 dias
puede ser ejecutado | maximo como a la semana en
correctamente o presentd errores maximo un horario de L
en la ejecucion. Aplica también a 'V de 8:00 a.
cuando se obtienen  datos m. a5:00 p. m.
incorrectos para un lote de
cuentas o facturas, pero sobre
otras cuentas o facturas se realiza
sin problemas.
Un proceso en especifico se | 4horascomo | 104  horas | 9 horas, 5 dias
ejecuta, pero tiene un impacto en | maximo como a la semana en
el rendimiento. Aplica también maximo un horario de L
cuando se obtienen  datos a 'V de 8:00 a.
incorrectos para una sola cuenta o m. a5:00 p. m.
factura, pero sobre otras cuentas o
facturas se realiza sin problemas.

Fuente: Elaboracién propia, basada en la informacién brindada por la Mesa de Servicio.

Cabe resaltar que la categoria de severidad asignada a un incidente puede ser modificada si la Mesa
de Servicio considera que es incorrecta y solicita el correspondiente cambio, quedando a criterio
del ICE su aceptacién o rechazo.

Ademas, en caso de que el tiempo de solucion se considere insuficiente dada la complejidad de lo
reportado, los especialistas en resolver incidentes tienen la posibilidad de solicitar una prérroga,
la cual debe estar bien justificada, quedando a criterio del ICE su aceptacion o rechazo.

Pag. 91 /330



Propuesta de mejora en el proceso de atencidn de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

La Mesa de Servicio, luego de revisar lo reportado, se encarga de determinar la subarea
perteneciente a TELCO a la cual se debe escalar el caso. A continuacion, se mencionan las
subareas:

e CRM

o ATV

o AIA

e Concilia

e Portal Corporativo
e Infraestructura

e BRM

Para efecto de este proyecto estara enfocado en los incidentes que son escalados a la subarea de
Sostenibilidad BRM, donde, respecto a los niveles jerarquicos de escalacion, en los casos que los
incidentes sean de severidad critica o0 alta son escalados inmediatamente al responsable en turno
de la guardia, el cual puede ser un arquitecto o lider técnico de la subarea. En las demés severidades
son escalados al incident manager en turno de la subérea.

Luego que el incidente es escalado a la subarea, en el caso que sea de severidad critica o alta, es
analizado y solucionado inmediatamente por el responsable en turno de la guardia de BRM,
ademas, dependiendo del impacto implicado podria requerir de otros especialistas del equipo o
subéreas relacionadas con el &rea de negocio TELCO.

Para los incidentes con una severidad distinta critica o alta, son analizados brevemente por el
incident manager en turno para validar que lo reportado corresponda a la subarea, contenga la
informacidn necesaria para darle la debida solucién y determinar el especialista de la subarea que
lo atenderd, tomando en cuenta las siguientes variables:

e Sistema afectado.
e Experiencia de los especialistas en el sistema afectado.
e Disponibilidad del especialista con el conocimiento mas apropiado para atenderlo.

Una vez que el incident manager determina el especialista que atendera el incidente, se lo asigna
y este debe realizar un andlisis técnico de lo reportado, corroborando en el respectivo sistema y
aplicar las correspondientes correcciones que lleven a la solucién del incidente.

Finalmente, cuando el incidente fue resuelto por los especialistas, estos deben volver a asignar el
caso a la Mesa de Servicio, indicando la causa y la solucion, para que ellos hagan el respectivo
cierre ante el cliente.

Cabe resaltar que para facilitar la gestion de los incidentes a lo interno del area de negocio de
TELCO, la Mesa de Servicio utiliza la herramienta de software llamada OTRS, la cual les permite
realizar el registro del incidente, escalarlo a la correspondiente subarea, dar seguimiento del
analisis y solucién del caso y mantener cada registro almacenado.
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Respecto al manejo de indicadores para validar el rendimiento del proceso de atencion de
incidentes, la Mesa de Servicio, como encargada de la administracion de los incidentes, utiliza
como principal indicador el SLA de cada incidente, de manera que siempre se procura no exceder
lo establecido segun la severidad, es decir, un resultado positivo en la atencién es que el incidente
sea cerrado sin vencer el SLA, de lo contrario seria un resultado negativo.

Otros indicadores que utiliza la Mesa de Servicio para identificar el estado del proceso son los
siguientes:

e Cantidad de incidentes por semana recibidos en la Mesa de Servicio.

e Cantidad de incidentes por semana escalados a la subarea de Sostenibilidad BRM.
e Cantidad de incidentes por semana resueltos por la subarea de Sostenibilidad BRM.
e Cantidad de incidentes resueltos sin exceder el SLA.

e Cantidad de incidentes resueltos que excedieron el SLA.

4.1.3 Involucrados

En este apartado se identifican los involucrados en el proceso de atencion de incidentes
correspondientes a la subarea de Sostenibilidad BRM.

4.1.3.1 Mesa de servicio

Encargados recibir los incidentes, solicitudes de servicio u otro tipo de solicitudes, por medio de
un sistema de administrado por el cliente ICE, para posteriormente darle la correspondiente gestion
y escalarlo a la correspondiente subarea.

4.1.3.2 Subérea de Sostenibilidad BRM

En la subarea de Sostenibilidad de BRM, el proceso de atencion de incidentes se ve dividido por
dos roles:

41321 Incident Manager

Encargado de recibir los incidentes escalados por la Mesa de Servicio, correspondientes a los
sistemas de facturacion y tasacion de telefonia, para analizarlos brevemente, determinar si
corresponden al equipo y asignarlo al compariero con las cualidades necesarias para solucionarlo.

Cabe resaltar que tal como se muestra en la Figura 25, este rol no es fijo, sino que el responsable
en asumirlo va cambiando cada 15 dias entre los colaboradores de la subarea.

Figura 25 — Rol Incident Manager

I Incident Manager |

| Apoyo de Ex-Incident Manager semana anterior |

JUNIO JuLio AGOSTO ‘ SETIEMBRE OCTUBRE
sem01-07 | sem08-14| sem15-21 [sem22-28| |sem29-05|sem06-12 |sem13-19 |sem20-26 | |sem27-02 |sem03-09 [sem10-16|sem17-23 |[sem24-30| sem31-06 |sem07-13|sem14-20 [sem21-27 | |sem28-04|sem05-11 |sem12-18 |sem13-25

M. Barrantes

D. Villalebos

E. Morales

W. Achio

). Barrantes

J. Ramirez

L. Mora

Fuente: Brindado por el lider de la subarea.
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4.1.3.2.2 Especialista

Colaborador de la subarea, el cual tiene el conocimiento necesario en uno o varios de los sistemas
administrados por BRM, por ende, se considera que cuenta con la capacidad de atender y
solucionar cada uno de los incidentes asignados a su persona por el incident manager.

4.1.3.3 Otras subareas

Tal como se menciono en la anterior descripcién los incidentes reportados al area de negocio de
TELCO, pueden corresponder a otras seis subareas, por lo cual podria suceder que al proceso
atendido de la subarea BRM se asignen incorrectamente incidentes de estas otras subareas.

4.1.3.4 Gestion de calidad

Debido a que SOIN se encuentra en el proceso de certificacion por la 1ISO 9001:2015, se considera
que el area de gestion de calidad de la empresa es parte de los involucrados en el proceso de
atencion de incidentes, ya que actualmente estan evaluando el proceso general desde el punto de
vista del area de negocio de TELCO.
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4.1.4 Comportamiento en la atencion de incidentes correspondientes a la subarea de Sostenibilidad BRM

En este apartado se hace un resumen del comportamiento observado en la atencion de incidentes en la subarea de BRM desde el 24 de
agosto hasta el 30 de octubre del 2020 (ver gréfico sobre el comportamiento en el Apéndice I).

Tomando en cuenta los resultados de la Tabla 22, se pueden rescatar los siguientes puntos:

La subéarea de Sostenibilidad BRM en promedio por semana recibe 9 nuevos incidentes.

La subarea de Sostenibilidad BRM en promedio por semana resuelve 8 nuevos incidentes.

La cantidad de incidentes que quedan pendientes de atender entre una semana y otra es muy variable, ya que va a depender de los
siguientes factores:

o Fechay hora de ingreso de los incidentes, ya que aquellos que ingresan un viernes luego del medio dia en su mayoria se
logran resolver hasta la semana siguiente.

o Tipo de incidente, ya que en la semana del 15 de setiembre al 18 de setiembre quedaron pendientes cuatro incidentes del
mismo tipo y se estaban atendiendo simultaneamente por el mismo especialista.

o Disponibilidad del especialista, como fue el caso de dos incidentes del mismo tipo que ingresaron el 01 de octubre, pero al
viernes de esa semana todavia no habian podido ser asignados dado que el especialista en el sistema no se encontraba
laborando.

De los 101 incidentes presentados en las 10 semanas, se presentd el siguiente comportamiento en los incidentes recurrentes:

o 16 incidentes conocido como “Invoice ”.

o 9incidentes conocido como “Suspendidos”.

o 11 incidentes conocido como “Gepa”.

De los 101 incidentes presentados en las 10 semanas, 5 incidentes eran correspondientes a otras subareas.
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Tabla 22 — Comportamiento en la atencion de incidentes desde el 24 de agosto hasta el 30 de octubre

28 04 11 18 25 02 09 16 23 30
Agosto Setiembre Setiembre Setiembre Setiembre Octubre Octubre Octubre Octubre Octubre
Cantidad de IN al 3 5 4 6 9 4 9 6 5 7 5,8
inicio de la
semana
Cantidad de IN 11 8 12 11 11 10 7 6 9 13 9,8
nuevos en la

Promedio

semana
Cantidad de IN al 5 4 6 9 4 9 6 5 7 5 6
final de la semana
Cantidad de IN 9 9 10 8 16 5 10 7 7 15 9,6

atendidos
Fuente: Elaboracion propia, basada en las observaciones al proceso.
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4.2. Proceso As-Is

En este apartado se muestra graficamente el proceso de atencion de incidentes de la subarea de
sostenibilidad BRM, tomando en cuenta la informacién recopilada por medio de las entrevistas a
la Mesa de Servicio, especialistas y la encargada de gestion de calidad.

Para documentar las actividades correspondientes al proceso de atencion de incidentes de la
subarea de sostenibilidad BRM, se realiza utilizando como guia los flujos presentados en la Figura
26 y la Figura 27, de esta manera se van describiendo cada una de las actividades y compuertas
segun la informacion recopilada en las entrevistas a la Mesa de Servicio, especialistas y la
encargada de gestion de calidad.

Para la representacion grafica del proceso completo de atencion de incidentes de la subarea de
sostenibilidad BRM, se dividi6 en los siguientes dos flujos:

e Proceso de atencion de incidentes del area de negocio TELCO
e Proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de Sostenibilidad BRM.
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4.2.1 Proceso de atencion de incidentes del area de negocio TELCO

En la Figura 26, se muestra el flujo del proceso de atencidn de incidentes del area de negocio TELCO desde que se identifica el incidente
por parte del cliente y lo escala a la Mesa de Servicio hasta que es solucionado.

Figura 26 — Proceso de atencion de incidentes del area de negocio TELCO

w

Procesa de sarmidn de xidertes del iea 84 negadia TELED

Subirea patenacents 4 FRLCO

Fuente: Elaboracion propia, basada en la informacion brindada por los encargados de la Mesa de Servicio y gestion de calidad.
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4.2.2 Actividades del proceso de atencion de incidentes del area de negocio TELCO

En la Tabla 23, se muestran las actividades y compuertas del flujo del proceso de atencion de
incidentes del &rea de negocio TELCO (ver el flujo en la Figura 26).

Tabla 23 — Actividades del proceso de atencidon de incidentes del area de negocio TELCO

Elementos del Tipo del .
. Descripcion Responsable
diagrama elemento
e Actividad El cliente se encarga de detectar | Cliente
Identificacion y o . . I i
registro del mmdgnc_lgs y registrarlas con su debida
o descripcion 'y severidad para ser
incidente .
atendidas.
. Actividad Una vez que generd el respectivo registro | Cliente
Enviar el L
—r del incidente debe hacerlo llegar a SOIN,
incidente a la o
SOIN este caso seria dllrectamente a_la Mesa de
Servicio para el area de negocio TELCO.
Actividad La Mesa de Servicio estd integrada de | Mesa de
o forma que esté pendiente del ingreso de | Servicio,
Recibir el L
"y incidentes. encargada  del
incidente - .
area de negocio
TELCO
Actividad Para cada incidente que recibe la Mesa | Mesa de
., de Servicio, debe valorar la severidad | Servicio
Valoracion de la . i .
: que fue asignada para validar si es
severidad . .
adecuada y determinar la prioridad con
que debe ser atendido el caso.
_ Compuerta El resultado de la valoracion de la | Mesa de
¢ Es correcta la . . "
. severidad va a denotar si es adecuada o | Servicio
severidad? .. . .
debe solicitarse un cambio de severidad.
Solicitar el Actividad En caso de que la severidad del incidente | Mesa de
cambio de sea incorrecta, se debe gestionar la | Servicio
severidad solicitud para su cambio.
WL e EHEN Actividad Las solicitudes de cambio de severidad | Cliente
solicitud de son valoradas por el cliente para
cambio de determinar su viabilidad.
severidad
Aprobar o Actividad Una vez que se valora la solicitud de | Cliente
rechazar la cambio de severidad, se debe dar
solicitud de respuesta de esta.
cambio de
severidad
Registrar la Actividad Se registra y se notifica a las partes | Mesa de
aprobacion o interesadas del incidente, la resolucién | Servicio

rechazo de la
solicitud de

de la solicitud de cambio de severidad.
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Elementos del
diagrama
cambio de
severidad

Registrar el
incidente en
OTRS

Reportar el
incidente a la
respectiva
subéarea
¢A cual subarea
corresponde el
incidente?

Atencion y

solucion de

incidentes en
BRM

Atencion y
solucion de
incidentes en

CRM
Atencion y
solucion de

incidentes en

AlA
Atencion y
solucion de

incidentes en

ATV
Atencion y
solucion de
incidentes en

Portal
Corporativo
Atenciony
solucion de
incidentes en

Concilia

Tipo del
elemento

Descripcion

Responsable

Actividad

Se debe registrar el incidente en el
sistema interno utilizado por el area de
negocio TELCO para la gestion vy
seguimiento de los incidentes.

Mesa de
Servicio

Actividad

Se debe detectar la subarea a la cual
corresponde el incidente y asignarlo al
responsable por medio de OTRS.

Mesa de
Servicio

Compuerta

Resultado de la deteccién de la subérea a
la cual corresponde el incidente.

Mesa de
Servicio

Actividad

Subéarea dedicada a resolver incidentes
en la tasacion y facturacion de los
clientes del ICE.

Para efectos de este proyecto, se
detallara en la atencion brindada por esta
subérea.

Subarea de
Sostenibilidad
BRM

Actividad

Subarea dedicada a resolver incidentes
de pedidos de clientes del ICE.

Subarea de
Sostenibilidad
CRM

Actividad

Subarea dedicada a resolver incidentes
de integracion entre sistemas.

Subarea de
Sostenibilidad
AlA

Actividad

Subarea dedicada a resolver incidentes
en las obligaciones de los clientes del
ICE.

Subarea de
Sostenibilidad
ATV

Actividad

Subarea dedicada a resolver incidentes
de pedidos de clientes del ICE.

Subarea de
Sostenibilidad
Portal
Corporativo

Actividad

Subérea dedicada a resolver incidentes
en los productos especiales, asistencias u
otros brindados por el ICE a sus clientes.

Subérea de
Sostenibilidad
Concilia
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Elementos del
diagrama
Atencion y
solucion de

incidentes en

Infraestructura

Recibir avances

o0 notificaciones

sobre la
atencion en la
subarea
¢Es el cierre del
incidente? /Es

una solicitud o
consulta al

cliente?

Enviar
solicitudes o
consultas al

cliente

Poner el
incidente en
SLAHOLD en
OTRS

Atender la
solicitud o
consulta
generada de
parte de SOIN

Recibir
respuesta de la
solicitud o
consulta
Quitar al
incidente el
SHAHOLD en
OTRS

Reasignar el
incidente a la
respectiva
subarea

Tipo del
elemento
Actividad

Descripcion

Subéarea dedicada a resolver incidentes
relacionados al rendimiento de los
servidores y bases de datos.

Responsable

Subérea de
Infraestructura

Actividad

Seguimiento dado por la Mesa de
Servicio en cada incidente para colaborar
a las distintas subareas en la atencion del
incidente.

Mesa de
Servicio

Compuerta

Segun el avance o notificacion recibida
por las subareas, se debe detectar si
corresponde a una consulta o solicitud al
cliente, o si corresponde al cierre del
incidente.

Mesa de
Servicio

Actividad

En caso de recibir una solicitud o
consulta al cliente, debe hacérsele llegar
por el correspondiente sistema utilizado
por el cliente.

Mesa de
Servicio

Actividad

Una vez que se genera la consulta o
solicitud al cliente, el SLA del incidente
debe congelarse de manera que el tiempo
de respuesta del cliente no afecte el
tiempo de solucion final del incidente.

Mesa de
Servicio

Actividad

Atencién de lo solicitado o consultado
por parte de la subarea de TELCO a
cargo del incidente.

Cliente

Actividad

Recepcion de la respuesta de parte del
cliente.

Mesa de
Servicio

Actividad

Una vez que el cliente atendio la
consulta, el incidente wvuelve a ser
responsabilidad de SOIN, por lo cual
debe continuar el SLA.

Mesa de
Servicio

Actividad

Se debe hacer llegar la respuesta del
cliente a la correspondiente subarea para
que ellos se encarguen de continuar la
atencion.

Mesa de
Servicio
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Elementos del Tipo del .
. Descripcion Responsable
diagrama elemento
Esta actividad reaparece en caso de que
la solucion del incidente sea rechazaday
vuelva a ser asignado el incidente a
SOIN.
. Actividad En caso de que la Mesa de Servicio | Mesa de
Revisar que . - - -
reciba el cierre del incidente por parte de | Servicio
contenga la . . .
" la correspondiente subarea, debe revisar
causa y solucion ; ., .
7 que la informacion de cierre contenga la
del incidente L e
causa y solucion del incidente.
ALY ERERS Compuerta Resultado de la revision de la| Mesa de
causa y solucion informacion del cierre del incidente. Servicio
del incidente?
. Actividad Una vez que se comprueba que el cierre | Mesa de
Enviar cierre del o . ) L -
e del incidente contiene la informacion | Servicio
incidente al . . .
. necesaria, se debe enviar el cierre al
cliente .
cliente.

Cerrar el Actividad Se debe dar por cerrado el incidente en el | Mesa de
. sistema interno utilizado por el area de | Servicio
incidente en . 2

negocio TELCO para la gestion y
OTRS - A
seguimiento de los incidentes.
WEULEFIERERN Actividad Verificacion para comprobar que el | Cliente
incidencia haya incidente identificado fue resuelto y no
sido solucionada se presenta.
el ERER Compuerta Resultado de la validacion para | Cliente
solucion al comprobar que el incidente fue resuelto.
incidente?
Rechazar el Actividad En caso de que se identifique que la | Cliente

cierre del incidencia continla presentandose, se

incidente debe rechazar el cierre del incidente.

Revisar el Actividad Se recibe el rechazo del incidente y se | Mesa de
rechazo del revisa que lo reportado nuevamente por | Servicio

e el cliente tenga relacién con lo reportado

incidente o

inicialmente.
Actividad Se debe volver a abrir el incidente en el | Mesa de
Reaperturar el : . or ) -
sistema interno utilizado por el area de | Servicio

incidente en
OTRS

negocio TELCO para la gestion y
seguimiento de los incidentes.

Fuente: Elaboracion propia, basada en la informacion brindada por los encargados de la Mesa de Servicio y gestion de calidad.
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4.2.3 Proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de Sostenibilidad BRM

En la Figura 27, se muestra especificamente el flujo del proceso de atencidn de incidentes una vez que son escalados por la Mesa de
Servicio a la subarea de Sostenibilidad BRM. Este flujo no se incluy6 en el anterior debido a que podria diferir con las otras subareas
pertenecientes al area de negocio TELCO.

Figura 27 — Proceso de atencion de incidentes escalados a la subérea de Sostenibilidad BRM

Fuente: Elaboracién propia, basada en la informacién brindada por los especialistas de la subarea.
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4.2.4 Actividades del proceso de atencion de incidentes de la subérea de Sostenibilidad

BRM

En la Tabla 24, se muestran las actividades y compuertas del flujo del proceso de atencion de
incidentes escalados a la subarea de Sostenibilidad BRM (ver el flujo en la Figura 27).

Tabla 24 — Actividades del proceso de atencién de incidentes escalados a la subarea de Sostenibilidad BRM

Elementos del Tipo del .
. Descripcion Responsable
diag elemento
Recibir el Actividad Recepcion  de  los incidentes | Incident
incidente de correspondientes a la tasacion y | Manager
parte de la Mesa facturacion de los clientes del ICE.
de Servicio
. Actividad Se debe realizar una revision de la | Incident
Analizar la o . -
v documentacion adjunta en el incidente | Manager
documentacion
del incidente para pomprobar que contenga lo
requerido para atender el caso.
Actividad Se debe identificar el sistema que esta | Incident
Identificar el siendo afectado en el incidente para | Manager
sistema afectado comprobar que sea administrado por la
subérea.

ASLI=olelg[o 8 Compuerta Resultado del anélisis de la | Incident
la subarea? y documentacion e identificacion del | Manager
¢;Contiene la sistema.
informacién

necesaria?
Rechazar la Actividad En caso de que se compruebe que el | Incident
atencion del incidente no pertenece a la subarea o no | Manager
incidente en contiene la informacion necesaria, debe
OTRS ser rechazado.
Enviar el Actividad Se envia el rechazo del incidente a la | Incident
incidente Mesa de Servicio, indicando la razon | Manager
rechazado a la por la cual no sera atendido por la
Mesa de subarea.
Servicio
¢Puede ser Compuerta En caso de que el incidente | Incident
atendido por el corresponda a la subarea, el incident | Manager
Incident manager en turno debe determinar si
Manager? tiene la capacidad de atender el caso.
LRI Actividad En caso de que el incident manager no | Incident
especialista de tenga la disponibilidad o capacidad de | Manager

la subarea
disponible y con
la capacidad de

atender el

incidente

atender el incidente, se debe identificar
al compafiero que se encuentre en
condiciones.
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Elementos del
diagrama
Reasignar el
incidente a un
especialista de
la subarea

Identificar la
causa del
incidente

¢ Lo reportado
corresponde a
un incidente?

Rechazar la

atencion del

incidente en

OTRS
Enviar el
incidente
rechazado a la

Mesa de
Servicio

Valorar posibles
soluciones

¢Requiere a
hacer una
consulta al
cliente?
Tramitar la
consulta al
cliente por
medio de la
Mesa de
Servicio

¢Se puede
resolver con

e el Descripcion Responsable
elemento

Actividad Una vez identificado al compariero con | Incident
la disponibilidad y capacidad de | Manager
atender el incidente, se le asigna para
que este siga dandole la atencion.

Actividad El encargado de atender el incidente | Incident
debe identificar la causa que provocé el | Manager /
incidente reportado por el cliente. Especialista de

la subarea BRM

Compuerta Una vez que se identifico la causa del | Incident
incidente, se debe determinar si | Manager /
corresponde a una incidencia o a un | Especialista de
malentendido del cliente la subarea BRM

Actividad En caso de que se compruebe que lo | Incident
reportado no corresponde a un | Manager /
incidente, el caso debe ser rechazado. | Especialista de

la subarea BRM

Actividad Se envia el rechazo del incidente a la | Incident
Mesa de Servicio, indicando la razén | Manager /
por la cual no sera atendido por la | Especialista de
subérea. la subarea BRM

Actividad En caso de que el caso reportado si | Incident
corresponda a un incidente, se debe | Manager /
valorar las posibles soluciones que se | Especialista de
podrian aplicar. la subarea BRM
El resultado de esta actividad estd
bastante variado debido a que en la
subdrea cada especialista tiene su
propio repositorio de soluciones.

Compuerta Se debe analizar si lo reportado en el | Incident
incidente requiere mayor detalle de | Manager /
parte del cliente o surge alguna duda | Especialista de
para la atencion. la subarea BRM

Actividad En caso de que se requiera mayor | Incident
detalle de parte del cliente o aclarar | Manager /
alguna duda, se debe enviar la consulta | Especialista de
por medio de la Mesa de Servicio la subarea BRM

Actividad Se debe analizar si la solucion por | Incident
aplicar para el incidente requiere la | Manager /

ejecucidn de algln proceso existente.
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Elementos del

algn proceso
existente?
Solicitar al
cliente la
ejecucion del
proceso por
medio de la
Mesa de
Servicio
Crear un script
ejecutable que
resuelva la
incidencia
Solicitar al
cliente la
ejecucion del
script por medio
de la Mesa de
Servicio

Recibir
respuesta de la
consulta o la
solicitud

¢Se soluciono el
incidente?

Documentar la
causa y solucién
del incidente en

OTRS
Enviar el
incidente

solucionado a la
Mesa de
Servicio

Tipo del
elemento

Descripcion

Responsable

Especialista de
la subarea BRM

Actividad

En caso de que exista un proceso que
resuelva la incidencia, se debe solicitar
al cliente la ejecucion de este.

Incident

Manager /
Especialista de
la subarea BRM

Actividad

En caso de que no exista un proceso
que resuelva la incidencia, se debe
crear un script ejecutable con el cual el
cliente pueda resolver la incidencia.

Incident

Manager /
Especialista de
la subarea BRM

Actividad

Una vez que se tiene el script que
resolverd el incidente, se debe solicitar
al cliente su ejecucion.

Incident

Manager /
Especialista de
la subarea BRM

Actividad

Una vez que se haya enviado al cliente
la consulta o solicitud para la ejecucion
de un proceso o script, y esta haya sido
atendida, se recibird la respuesta por
medio de la Mesa de Servicio.

Incident
Manager/
Especialista de
la subarea BRM

Actividad

Con el resultado obtenido del cliente,
se debe valorar si el incidente fue
corregido o continda la falla

Incident

Manager /
Especialista de
la subarea BRM

Actividad

En caso de que el incidente haya sido
solucionado, se debe documentar la
causa y solucion de este.

Incident

Manager /
Especialista de
la subarea BRM

Actividad

Se debe volver a asignar el incidente a
la Mesa de Servicio para que ellos
gestionen el respectivo cierre.

Incident

Manager /
Especialista de
la subarea BRM

Fuente: Elaboracion propia, basada en la informacion brindada por los especialistas de la subarea.
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4.3. Relacion de la gestion de incidentes con la gestion de conocimiento

Con el fin de disefiar un sistema de gestion de conocimiento que contribuya al proceso actual de
atencion de incidentes, se realizd una identificacion de las actividades que actualmente son
contempladas por los especialistas de la subéarea para adquirir o compartir conocimiento
relacionado con incidentes resueltos.

Cabe mencionar que actualmente en la subarea no cuentan con una base de datos de errores
conocidos (KEDB), sino que cada uno de los especialistas almacena soluciones de incidentes de
forma independiente en sus equipos. Dado lo anterior, para el presente analisis de la relacion entre
el proceso de atencion de incidentes y la gestion de conocimiento se consultd a los especialistas
sobre la manera como ellos ven en la subéarea reflejadas las actividades de captura, creacion,
transferencia y mantenimiento del conocimiento, ademas de la forma en que aplican cada una (ver
los resultados de las entrevistas en el Apendice N de la pregunta 19 a la 23).

En la Tabla 25, se muestra un resumen de las respuestas obtenidas de los especialistas sobre la
manera como ellos ven en la subérea, reflejadas las actividades de captura, creacion, transferencia
y mantenimiento del conocimiento.

Tabla 25 — Actividades de gestion de conocimiento aplicadas en BRM

Actividades Forma de aplicarse en la subarea de Sostenibilidad BRM

Captura del Actualmente la captura de conocimiento se realiza segun las necesidades de

conocimiento los especialistas para atender incidentes, en la cual cada especialista, en
paralelo con el diagndstico e investigacion del incidente, detecta nuevos
escenarios o errores.

Creacion del  Dado que no existe una KEDB, el registro o la creacion de articulos de
conocimiento conocimientos adquiridos en la resolucion de un incidente es una actividad
que se realiza a criterio de los especialistas para almacenar en sus equipos
una guia de pasos aplicados.
Ademas, estos registros se realizan segun el alcance que haya implicado la
atencion del incidente, quiere decir que esto va a depender de la profundidad
de diagnostico e investigacion que realizan los especialistas.
El contenido que se almacena sobre las resoluciones de incidentes no esta
estandarizado, sino que cada especialista almacena Unicamente lo que
considera util para futuros casos.

Transferencia La transferencia de conocimiento es realizada entre los especialistas de la

del conocimiento subéarea, cuando uno de ellos requiere apoyo para la resolucion de un
incidente. Dicho lo anterior de mejor manera, el conocimiento de un
incidente es compartido entre los especialistas una vez que este se vuelve a
presentar y no es atendido por un compafiero con los conocimientos
necesarios, por lo cual implica que la persona por atenderlo requiera
consultar sobre la resolucion aplicada una primera vez.
El principal medio de comunicacion es la herramienta de Microsoft Teams.
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Actividades Forma de aplicarse en la subarea de Sostenibilidad BRM

Mantenimiento
del conocimiento

El mantenimiento del conocimiento es una actividad inexistente en la
subarea, de manera que los especialistas no contemplan actualizar

periédicamente el conocimiento que almacenan de manera individual. Cabe
resaltar que la Unica de darle mantenimiento al conocimiento es en la

reincidencia de la falla y que se identifiguen nuevos escenarios.
Fuente: Elaboracion propia, basada en los resultados de las entrevistas a los especialistas de BRM.

Tal como se observa en la Tabla 25, actualmente ante la falta de una base de datos de errores
conocidos, en la subarea no se aplican correctamente las actividades de gestion de conocimiento,
y por ende, este no tiene un alcance general a todos los especialistas de la subarea, sino que en
muchos casos el conocimiento es retenido por especialistas segun el tipo de incidentes que
acostumbre atender, las soluciones aplicadas para un mismo incidente podrian diferir entre
especialistas y el conocimiento almacenado por los especialistas en ocasiones se encuentra

desactualizado.

4.4. Problemas identificados en el capitulo

En la Tabla 26 se muestra un resumen de los problemas identificados en el proceso de atencion de
incidentes escalados a la subarea de Sostenibilidad BRM.

Tabla 26 — Resumen de problemas identificados en el capitulo de andlisis de resultados

Seccidén del analisis de resultados Problemas

Situacién actual del proceso de atencién de
incidentes de la subarea de Sostenibilidad
BRM

Proceso As-Is

Relacién de la gestion de incidentes con la
gestion de conocimiento.

El principal problema expresado por los
especialistas de la subarea de Sostenibilidad
BRM es el analisis deficiente que realiza la
Mesa de Servicio antes de escalarles los
incidentes, ya que en ocasiones no identifican
que no se recibid la informacion necesaria para
atender el incidente.

Los incidentes son asignados con severidades
incorrectas, lo cual termina influyendo en la
carga de trabajo de los especialistas, ya que en
ocasiones implica la atencion inmediata.

La atencidn de incidentes frecuentemente tiene
un impacto sobre la continuidad de las
responsabilidades de los especialistas, dada la
prioridad que implica.

El “Proceso de atencion de incidentes
escalados a la subarea de Sostenibilidad BRM”
no se encuentra documentado.

Los especialistas no cuentan con una KEDB,
en la cual tengan la facilidad de analizar un
incidente, identificar casos similares y posibles
soluciones por aplicar.

Fuente: Elaboracion propia, basada en la informacion recopilada en el presente capitulo.
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Capitulo V. Propuesta de solucion

El siguiente capitulo tiene como objetivo presentar la propuesta de solucién para resolver la
situacion problematica que origino el planteamiento de este proyecto.

La propuesta de solucién elaborada contiene un analisis de brechas del proceso de atencion de
incidentes de la subarea de Sostenibilidad BRM, con el proposito de identificar mejoras y
recomendaciones al proceso que seran presentadas por medio de modelo To-Be del proceso.

5.1. Analisis de brechas

Una vez recolectada la informacion necesaria y comprendido el proceso de atencién de incidentes
en la subarea de Sostenibilidad BRM, en esta seccion se detalla el analisis de brechas entre la
situacion actual del proceso de atencion de incidentes en la subarea de Sostenibilidad BRM con
respecto a la industria, se utiliza la revision documental del proceso de gestion de incidentes en
ITIL v3, especificamente la etapa del ciclo de vida de Operacion del Servicio.

En la Tabla 27, se muestra las actividades de gestién de incidentes que recomienda ITIL v3y la
manera como es aplicada cada una en el proceso de atencién de incidentes en el area de negocio
TELCO, a la cual pertenece la subarea de sostenibilidad BRM, tomando en cuenta las principales
actividades descritas en Tabla 23 y Tabla 24.

Tabla 27 — Analisis de las actividades de gestion de incidentes de ITIL v3, aplicadas en el proceso actual de atencion de incidentes

en la subarea de Sostenibilidad BRM

Actividades del Actividades del proceso de

proceso de atencion de  atencidn de incidentes en el Brechas encontradas
incidentes de ITIL v3 area de negocio TELCO
Identificacion y registro del | Los incidentes no son identificados de
incidente. forma  preventiva, sino  que
frecuentemente se identifican una vez
que surge una interrupcion en el
servicio brindado o esté finaliza sin
alcanzar completamente el resultado
esperado.

No se encontro alguna brecha, ya que
se cuenta con una plantilla para el
registro de incidentes que recaba
informacion relevante, la plantilla se
muestra en el Anexo 6. Ademas del
uso de la plantilla, los incidentes son
registrados en un sistema
administrado por el cliente.

Segun lo comentado por la Mesa de
Servicio, el nivel de detalle de la
informacion adjunta en el registro es
muy variable, por ende, en ocasiones
es insuficiente lo descrito.

1. Identificacion del
incidente

2. Registro del
Incidente
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Actividades del
proceso de atencion de
incidentes de ITIL v3

3. Categorizacion del
incidente

4. Priorizacién del
incidente

5. Diagnostico inicial

6. Escalacion del
incidente

Actividades del proceso de
atencion de incidentes en el
area de negocio TELCO

Brechas encontradas

Los incidentes son categorizados de
una forma incorrecta, ya que se hace
segun la aplicaciéon o departamento
indicado por el cliente en la plantilla
de registro (ver plantilla de registro
de incidentes en el Anexo 6).

Los incidentes son priorizados a
juicio experto del encargado en
registrar el incidente, por ende, en
muchas ocasiones esta es planteada
de forma incorrecta.

Valoracion de la severidad

Dado lo expuesto en la priorizacion
del incidente, en el diagndstico
inicial se debe hacer una valoracion
de la severidad asignada al
incidente.

Registrar el incidente en OTRS

Se realiza un doble registro del
incidente, dado que a nivel interno
del &rea de negocio TELCO se
administran los incidentes con el
sistema OTRS, el cual es distinto al
utilizado por el cliente y por ende los
incidentes deben transcribirse a
OTRS.

En el diagnéstico inicial no se
considera un  andlisis  para
determinar qué salié mal y como se
debe solucionar.

Reportar el incidente a la
respectiva subarea

Dada la cantidad de subéreas
pertenecientes al area de negocio
TELCO, la mayoria de los
incidentes son escalados de forma
funcional segun la aplicacion
reportada en el registro del
incidente.
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Actividades del
proceso de atencion de
incidentes de ITIL v3

Actividades del proceso de

atencion de incidentes en el
area de negocio TELCO

Atencion y

solucion de

incidentes en BRM

incidente

Analizar la documentacion del

Brechas encontradas

En este andlisis de brechas
Unicamente se consideran las
actividades realizadas por la
subarea de Sostenibilidad BRM
ara atender incidentes

No se encontré brecha alguna.

Identificar el sistema afectado

Dada la cantidad de sistemas
administrados por la subarea de
BRM (ver Figura 5), se realiza una
nueva categorizacion del incidente
segun la identificacion del sistema
afectado, la cual segun ITIL deberia
ser identificada en la primera
categorizacion.

Identificar al especialista de la
subarea disponible y con la
capacidad de atender el

7. Investigaciony  EIE[EIE

diagnostico

Reasignar el incidente a un
especialista de la subarea

En ITIL no se considera el rol de un
incident  manager que  sea
intermediario entre la Mesa de
Servicio y el especialista que atiende
el incidente, no obstante, en ITIL si
se considera que pueda ocurrir un
nuevo escalamiento del incidente
segln la complejidad.

Identificar la del

incidente

causa

En ITIL se conoce como el
diagnostico para determinar qué
salié mal.
El concepto de “identificar la causa”
se relaciona con la gestion de
problemas.

Valorar posibles soluciones

En ITIL se conoce como el
diagndstico para determinar cémo
se debe solucionar.

No existe un repositorio de
conocimientos para realizar
busquedas de sucesos similares que
hayan podido presentarse
anteriormente.

Pag. 111 /330




Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

Actividades del
proceso de atencion de
incidentes de ITIL v3

8. Resoluciény
recuperacion

9. Cierre del
incidente

Actividades del proceso de
atencion de incidentes en el
area de negocio TELCO
Tramitar la consulta al cliente
por medio de la Mesa de

Servicio

Brechas encontradas

ITIL considera entre las actividades
de resolucion la interaccion con el
cliente, pero esta se menciona
directamente entre el especialista y
el cliente.

Solicitar al cliente la ejecucion
del proceso por medio de la
Mesa de Servicio

ITIL considera entre las actividades
de resolucion la interaccion con el
cliente, pero esta se menciona
directamente entre el especialista y
el cliente.

Crear un script ejecutable que
resuelva la incidencia

No hay brechas.

Solicitar al cliente la ejecucion
del script por medio de la Mesa
de Servicio

ITIL considera entre las actividades
de resolucion la interaccion con el
cliente, pero esta se menciona
directamente entre el especialista y
el cliente.

Enviar solicitudes o consultas al
cliente

Recibir respuesta de la solicitud
0 consulta

Reasignar el incidente a la
respectiva subarea

Recibir respuesta de la consulta
0 la solicitud

En ITIL no se considera
intermediarios entre el especialistay
el cliente para la gestion de
consultas o solicitudes.

Documentar la causa y solucion
del incidente en OTRS

Se realiza una documentacion muy
bésica sobre el incidente, donde solo
se incluyen detalles descriptivos del
diagndstico y la solucion, pero no se
muestran detalles funcionales.

Enviar el incidente solucionado
a la Mesa de Servicio

Rechazar la atencién del

incidente en OTRS

Revisar que contenga la causa y
solucidn del incidente

Enviar cierre del incidente al
cliente

Cerrar el incidente en OTRS

No hay brecha, ya que segun ITIL la
Mesa de Servicio se debe encargar
de recibir la atencion o respuesta del
especialista, revisar la descripcion
expuesta, para  posteriormente
hacerlo llegar al cliente.
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Actividades del

Actividades del proceso de
atencion de incidentes en el
area de negocio TELCO
Revisar el rechazo del incidente
Reaperturar el incidente en

OTRS

proceso de atencion de Brechas encontradas

incidentes de ITIL v3

No hay brechas, ya que ITIL
menciona que se puede recibir una
desaprobacion por parte del cliente
con respecto a la solucién o
respuesta brindada.

Fuente: Elaboracion propia, basada en ITIL v3 (ITIL Service Operation, 2011)

En resumen, con el analisis de brechas de la Tabla 27, basado en una comparacion con ITIL v3, se
logra detectar que respecto a este marco de referencia el proceso cumple con todas las actividades
aunque algunas no son aplicadas correctamente, como es el caso de la priorizacion que se realiza
con base en el juicio experto del responsable en reportar el incidente, por ende se presentan
priorizaciones inadecuadas, o la categorizacion que se realiza segun el departamento o aplicacion
expuesta en el registro del incidente.

Por otro lado, se identifica que hay actividades que son duplicadas o repetitivas en el mismo
proceso como es el caso del registro del incidente que se realiza en el sistema administrado por el
cliente cuando es identificado el incidente y también en el sistema administrado por el area de
negocio TELCO para la gestion interna, una vez que es asignado el incidente a la Mesa de Servicio.

5.2. Mejoras al proceso de atencion de incidentes

A partir de los resultados obtenidos en la recopilacion de informacion por medio de observaciones
y entrevistas al encargado de la Mesa de Servicio, especialistas y la encargada de gestion de calidad,
a continuacion, se proponen algunas mejoras al proceso actual de atencién de incidentes en la
subéarea de Sostenibilidad BRM, tomando en cuenta como referencia lo recomendado por ITIL v3.

La identificacion de mejoras estuvo constituida por dos actividades, la primera de ellas consistio
en analizar la informacion recolectada por medio de la observacién al proceso, entrevistas a los
especialistas de la subarea y el analisis de brechas realizado en la seccién del Capitulo V.5.1, con
el fin de plantear posibles mejoras en el proceso al lider de la subérea y que este determine su
viabilidad.

En la Tabla 28, se muestra un resumen de las mejoras planteadas al lider de la subarea.

Tabla 28 — Mejoras identificadas al proceso a atencion de incidentes

Posible mejora

Razon por la cual se considera
una posible mejora
Dado que en el andlisis de brecha

Mejoras planteadas

Unificacion del Utilizar un d{nico sistema que se

registro de
incidentes

se detectd que se realiza un doble
registro del incidente, primero en
el sistema administrado por el
cliente y luego en el sistema
administrado por el éarea de
negocio TELCO para la gestion
interna.

encargue completamente de la gestién de
incidentes desde que es registrado por el
cliente hasta que es cerrado por este.
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Posible mejora

Capacitacion
para el
diagnostico de
la Mesa de
Servicio

Categorizacion
de incidentes
multinivel

Priorizacion de
los incidentes

Incorporar
niveles técnicos

Transferencia
entre los
incident
Manager

Modificar el
flujo de
comunicacion
con el cliente

Razon por la cual se considera
una posible mejora

Debido a que en las entrevistas
con los especialistas
mencionaron que se deben hacer
mejoras en el diagndstico
realizado por la Mesa de Servicio
para disminuir la cantidad de
incidentes asignados
erroneamente.

Mejoras planteadas

Realizar la planeacion de capacitaciones
de especialistas hacia la Mesa de
Servicio, con el fin brindar herramientas
para el diagndstico de los incidentes mas
recurrentes.

Dado que se observa que
actualmente la categorizacion de
los incidentes Unicamente se
realiza por la Mesa de Servicio
segin la subarea a la que
corresponde la falla.

Establecer una categorizacion de
incidentes multinivel, en la cual
primeramente se aplique la actual
categorizacion  por  subareas y
posteriormente se aplique, por parte de
los especialistas, una categorizacion
segun los sistemas administrados por la

subéarea de Sostenibilidad BRM.

Dado que se observa que
actualmente la priorizacion se
realiza por parte de cliente con
base en el juicio experto y la
urgencia de su consideracion.

Definir factores que permitan identificar
la correspondiente severidad que debe
asignarse a cada incidente.

Debido a que no hay establecidas
métricas para determinar el nivel
técnico que implica un incidente.

Incorporar niveles técnicos de atencion
de incidentes, donde se determine el
alcance que debe tener el incidente
internamente en la subarea.

Debido a que se observa que se
presentan leves problemas de
comunicacion al momento de
realizar cambios en el rol del
Incident Manager

Técnicas para la transferencia de
incidentes entre los incident manager,
sea por medio de reportes, reuniones o
por medio de un coordinador gestione
esta actividad.

Dado que los especialistas
expresan que en ocasiones la
atencion de un incidente podria
implicar la interaccion mas de
una vez con el cliente, varios
interesados 0 subareas, y es
complicado con la intervencién
de la Mesa de Servicio.

Aplicar  cambios al flujo de
comunicacion de los especialistas hacia
el cliente, interesados o subéareas, para
que esta se realice sin la necesidad de la
intervencion de la Mesa de Servicio.
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Posible mejora

Incluir una

KEDB

Desarrollar
herramientas
de
documentacién

Incluir KPIs

Razon por la cual se considera
una posible mejora

Dado que los especialistas
entrevistados expresaron que no
existe un repositorio donde
puedan consultar casos similares
al atendido.

Mejoras planteadas

Plantear el disefio de un sistema de
gestion de conocimiento.

Dado que se observa la necesidad
de crear dos documentos, uno
para la verificacion de la
informacion reportada y otro
donde se registre el cierre del
incidente 'y las acciones
realizadas.

Desarrollar  las  herramientas  de
documentacion que se consideren
necesarias, de manera que el primero
contenga  requisitos  minimos  de
informacién con el fin de mejorar la
compresion de lo reportado, y el segundo
que permita tener conocimiento de las
acciones aplicadas por los especialistas

para resolver un incidente

Debido a que los encargados de
la Mesa de Servicio expresan que
los indicadores que se utilizan
actualmente son  meramente
informativos para la direccion

Se propone la incorporacion de nuevos
indicadores de rendimiento que permitan
identificar puntos criticos y de mejora en
el proceso actual de atencion de
incidentes.

general de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia, basada en el analisis de brechas y entrevistas.

Luego de plantear las posibles mejoras al lider de la subarea, con apoyo de él se hizo una revision
de cada una para determinar la posibilidad de aplicarla al proceso de atencién de incidentes,
tomando en cuenta las implicaciones al proceso, la cantidad de involucrados en la mejora y las
politicas actuales con el cliente.

En la Tabla 29,

se muestra un resumen de la revision realizada con el lider de la subarea sobre las

mejoras al proceso actual de atencion de incidentes (ver minuta sobre la sesidn en el Apéndice

P.10).

Tabla 29 — Analisis de la viabilidad de las mejoras identificadas al proceso a atencion de incidentes

Posible mejora

Unificacion del

registro
incidentes

Capacitacion
para
diagnostico

la Mesa
Servicio

Razo6n de la determinacién

¢Es posible aplicarla
al proceso?

No es posible debido a que tanto el cliente como el
area de negocio TELCO no estan anuentes a
modificar los correspondientes sistemas de gestion
de incidentes. Ademas, implicaria cambios en las
politicas de contrato con el cliente.

de

No No es posible debido a que implicaria la
el disponibilidad de los  especialistas  de
de Sostenibilidad BRM. Ademas, que se considera
de que primeramente se deben adaptar buenas
practicas de diagnostico a lo interno de la subarea.
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Posible mejora

Categorizacion
de incidentes
multinivel

Priorizacion de
los incidentes

Incorporar
niveles técnicos

Transferencia
entre los
incident
manager

Modificar el
flujo de
comunicacion
con el cliente

Incluir
KEDB

una

Desarrollar
herramientas
(0[]
documentacion

¢Es posible aplicarla
al proceso?
Si

Razo6n de la determinacién

Se considera posible, ya que los mismos
especialistas tienen la capacidad de realizar esta
segunda clasificacion. Ademas, se podrian obtener
resultados positivos en el proceso, como la
identificacion de los sistemas con mas fallas (ver
Capitulo V.5.2.1)

Si

Se determina que esto es necesario para mejorar las
cargas de trabajo en los especialistas de la subérea,
ya que muchas veces a raiz de una mala
priorizacion han tenido impacto en la carga de
trabajo.

(Ver Capitulo V.5.2.2).

Si

Los especialistas entrevistados consideran que es
una muy buena idea incluir en el proceso, ya que si
es bien aplicado garantiza que los incidentes
escalados a ellos tienen un impacto técnico.

Esta mejora podria ser el primer paso a la mejora
sobre el diagnostico de la Mesa de Servicio

(Ver Capitulo V.5.2.3)

Si

Se considera posible, ya que mejoria la
comunicacion entre los especialistas y daria un
panorama general de lo sucedido en la atencion de
incidentes.

Dado que requiere un analisis mas detallado de las
practicas actuales de los incident manager, no se
incluye en el presente proyecto.

No

Se considera que no es posible, dado que impactaria
las politicas del contrato con el cliente, ya que toda
consulta debe ser transmitida por medio de la Mesa
de Servicio. Ademas, que dificultaria el trabajo de
la Mesa de Servicio para darle seguimiento a la
atencion de los incidentes.

Si

Es posible, por lo tanto, el disefio de un sistema de
gestion de conocimiento constituye uno de los
objetivos especificos de este proyecto. (ver
Capitulo V.5.3).

Si

Es posible, inclusive se plantea incluir estas
herramientas documentales en un plan piloto, para
determinar el aporte que genera al proceso actual y
si se adapta a la cultura de los especialistas (ver
Capitulo V.5.2.4).
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Posible mejora  ¢Es posible aplicarla Razon de la determinacion
al proceso?

Se considera posible establecer nuevos indicadores
de rendimiento, ya que serian bastante Utiles para
mejorar el control del proceso (ver Capitulo
V.5.2.5).

Fuente: Elaboracion propia, basada en el andlisis realizado con el lider de la subarea

5.2.1 Categorizacion de incidentes

Segun ITIL (2011), las categorias de los incidentes pueden cambiar a lo largo de ciclo de vida e
inclusive podrian contener multiples niveles o categorias, segun se vaya analizando y escalando el
incidente.

Dado lo anterior, se propone mantener la categorizacion actual realizada por la Mesa de Servicio
para identificar la subarea a la cual pertenece el incidente. A continuacién, se muestra la
categorizacion que realiza la Mesa de Servicio:

CRM

ATV

AlA

Concilia

Portal Corporativo
Infraestructura
BRM

Ademas, para el caso de los incidentes correspondientes a la subarea de Sostenibilidad BRM, se
propone que los incidentes sean categorizados por el incident manager segun el sistema que se esté
viendo afectado en la subarea, algunas de las categorias por sistemas que se proponen son las
siguientes:

a) BRM: Incidentes correspondientes a los procesos de facturacion y reportes.

b) BO: Incidentes correspondientes a la factura digital que se le entrega al usuario final.

c) ECE: Incidentes correspondientes a los procesos de mediacion y tasacion.

d) PDC: Incidentes correspondientes a la configuracion del catalogo de productos y descuentos

e) Pipeline (Tapout/Tapin): Incidentes correspondientes a los flujos de Roaming de telefonia
movil postpago

f) Gepa: Incidentes correspondientes a los reportes contables.

g) OCOMC: Incidentes a nivel de mediacion de cdrs.

h) BSS Adapter: Incidentes en el proceso de pre-aprovisionamiento de cuentas prepago.
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5.2.2 Priorizacioén de incidentes

Tal como se comentd en la seccion del Capitulo 1V.4.1.2, los incidentes son priorizados segun la
categoria de impacto que considere adecuada con base en el juicio experto o necesidad de
resolucion, por lo cual muchas veces es incorrecta y lleva a gestionar una solicitud de cambio de
severidad.

Dado lo anterior, se propone que los incidentes sean priorizados segln la cantidad de cuentas de
usuarios finales o facturas afectadas y por el impacto generado en el sistema, considerando la
descripcion de la Tabla 30 y Tabla 31.

Tabla 30 — Priorizacion de incidentes segln la cantidad de cuentas o facturas afectadas

Priorizacion de incidentes segun la cantidad de cuentas o facturas afectadas

Severidad Descripcion

Alta Se esta afectando a mas de 1000 cuentas o facturas
Media Se esté afectando entre 100 y 1000 cuentas o facturas
Baja Se esta afectando a menos de 100 cuentas o facturas

Fuente: Elaboracion propia, basada en la informacion brindada el lider de la subarea BRM y en ITIL v3 (ITIL Service Operation,
2011).

Tabla 31 — Priorizacion de incidentes segun el impacto en el sistema

Priorizacion de incidentes segun el impacto en el sistema

Severidad Descripcion

Alta El sistema reportado se encuentra detenido completamente y no permite
realizar ningun tipo de operacion.

Media El sistema reportado presenta una degradacion en el rendimiento o
componente, pero continta con un funcionamiento parcialmente.

Baja El sistema reportado continta funcionando correctamente, pero se presenta un
error circunstancial.

Fuente: Elaboracion propia, basada en la informacion brindada el lider de la subarea BRM y en ITIL v3 (ITIL Service Operation,
2011).

En la Tabla 32, se muestra un resumen de la propuesta de priorizacién de incidentes segun la
cantidad de cuentas o facturas afectadas y el impacto en el sistema.

Tabla 32 — Propuesta de priorizacion de incidentes

Severidad segun la SLA
cantidad de

Sevggldad if\i/glii(tjossgfl] Tiempo Tiempo de Disponibilidad
e cuentas o facturas b de solucion requerida
incidente sistema

afectadas respuesta

30 4 horas como | 24 horas, 7 dias
" minutos maximo. a la semana
Critica _
Media Alta como
maximo.
Baja Alta 2 horas | 24 horas | 24 horas, 7 dias
como como a la semana
Alta Media maximo maximo
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Severidad segun la

Severidad cantidad de

del
incidente

cuentas o facturas
afectadas

Media Media 2 horas | 30 horas | 9 horas, 5 dias a

i i como como la semana en un

Baja Media maximo maximo horario de L a

cdlc V de 8:00 a. m.
Alta Baja a5:00 p. m.

Media Baja 4 horas | 104  horas | 9 horas, 5 diasa

como como la semana en un

B3 - . maximo maximo horario de L a

Baja Baja V de 8:00 a. m.
a5:00 p. m.

Fuente: Elaboracion propia, basada en la informacion brindada el lider de la subarea BRM y en ITIL v3 (ITIL Service Operation,

2011).

5.2.3 Niveles de escalacion

Se deben definir niveles de escalamiento de incidentes, estos pueden ser de dos tipos, jerarquicos
o funcionales; para efectos de este proyecto se recomienda los niveles funcionales segin la
complejidad del incidente y el conocimiento requerido para la solucion del incidente.

En la Tabla 33, se proponen los niveles de escalamiento funcionales:

Tabla 33 — Niveles de escalamiento de incidentes

Niveles Descripcion

1

El incidente corresponde a un error conocido, en el cual la solucion es sencilla e
implica Unicamente la ejecucion de procesos o scripts existentes. Se considera, por el
nivel de complejidad, que estos incidentes pueden ser atendidos por la Mesa de
Servicio.

El incidente corresponde a un error conocido, en el cual la solucion implica la
ejecucion de varios procesos 0 scripts existentes. Se considera, por el nivel de
complejidad, que estos incidentes deben tener un escalamiento minimo del incident
manager.

El incidente corresponde a un error no conocido, no obstante, se reconoce el analisis
que se requiere realizar para diagnosticar y solucionar el incidente. Se considera, por
el nivel de complejidad, que estos incidentes deben tener un escalamiento minimo del
incident manager o especialista con mayor conocimiento en el sistema afectado.

El incidente corresponde a un error no conocido y quiere realizar un analisis exhaustivo
para diagnosticar e investigar lo ocurrido y brindar una solucién.

Se considera, por el nivel de complejidad, que estos incidentes deben tener un
escalamiento minimo al especialista con mayor conocimiento en el sistema afectado.

Fuente: Elaboracion propia, basada en la informacion brindada el lider de la subarea BRM y en ITIL v3 (ITIL Service Operation,

2011).
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5.2.4 Herramientas de documentacién

En complemento a las mejoras al proceso, con apoyo de los especialistas de la subarea en estudio,
se desarrollaron dos plantillas de herramientas de documentacion con el fin de brindar insumos a
la subarea que sirvan para mejorar el proceso de atencion de incidentes desde que se analiza la
informacion recopilada hasta concluir con el registro de la resolucion del incidente.

5.2.4.1 Plantilla para la verificacion de la informacion reportada en un incidente

Para la primera herramienta de documentacion, basado en el formulario del Anexo 7, se disefi6 una
plantilla que permita verificar que los incidentes reportados contienen la informacion necesaria
para comprender lo ocurrido y darle una correcta atencion (ver plantilla propuesta en el Apéndice
F).

La informacion que se considerd necesario incluir en la plantilla se muestra en la Tabla 34.

Tabla 34 — Informacion que conforma la plantilla de verificacion del incidente

Campo de informacion  Descripcion

Numero del incidente Identificador del incidente
WA= N EELPERER Nombre del colaborador que verifico la informacion del incidente

S ERG ARG IR Fecha en que se recibid el incidente

incidente

SIEEERETERERRERREIR Sistema que se identifica afectado en el incidente
incidente

I gz FARS OG0l E08  Interfaz que se identifica afectada en el incidente
afectado

Poid o nGmero de
cuenta

NuUmero de servicio Numeros de servicio o teléfono de los clientes afectados por el
incidente

=001 (e IO F1 0 [Tdo G 8 |dentificador de las facturas afectadas por el incidente

factura

Poid del evento Identificador del evento que presenta la incidencia.

Numero de voucher Numero de voucher o tarjeta de recarga del cliente afectado por el
incidente.

N[olpplo] GG RO EUE Nombre del plan, paquete, producto o descuento que presenta
o= [VEEA o oo [IM (0B incidencias en la configuracion.

descuento

SRR EEIRA a0l Monto del precio que estd siendo aplicado erroneamente y monto
esperado del precio esperado.

Pdf de factura digital Documento en formato PDF con el cobro de la facturacion de los
clientes.

Usos de i:EEON Los usos de tasaciones que presentan inconsistencias no deben
(0] g 0=50Jolg [0 AR [0 superar los Ultimos tres meses.

altimos tres meses

Identificador de los clientes afectados por el incidente
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Campo de informacion  Descripcion

Ol =R LRGEINIf Identificador de las operadoras roaming que presentan incidencias.
AN o[\ ERE iz ERYA | os archivos de entrada recibidos por el flujo de TAP HOME y los
salida archivos de salida procesador por el flujo de INTERCONNECT
BIERVA ol =R IGIERSER Fecha y hora en que se presenta la falla reportada en el incidente.
presento el incidente

Archivos que muestran la ejecucion del proceso reportado y los
errores presentados.

Mensaje de error Mensaje recibido por el usuario al momento de presentarse la
incidencia.

T EG R CRAVIGEIWERS ImaAgenes de evidencia que permitan analizar el incidente
presentado.

Fuente: Elaboracion propia, basada en la informacién brindada por los especialistas de la subarea.

5.2.4.2 Plantilla para el cierre de un incidente

Para el cierre del incidente, basado en la informacion que recomienda ITIL v3 (2011) y con el
apoyo de los especialistas, se disefid una plantilla que permita documentar la informacion relevante
sobre las acciones que implican la resolucion de los incidentes, de manera que se pueda llevar el
control de informacion y sea util para futuros casos (ver plantilla propuesta en el Apéndice G).

La informacidn que se considerd necesario incluir en la plantilla de cierre del incidente, se muestra
en la Tabla 35.

Tabla 35 — Informacion que conforma la plantilla de cierre del incidente

Campo de informacion Descripcion

Numero del Incidente Identificador del incidente.

Atendido por Nombre del colaborador que atendié el incidente.

STl R R [a o[ CLOMNG FIR Fecha de ingreso del incidente.

Incidente

Sl R NG I cBG S8 Fecha del cierre del incidente.

Incidente

Descripcion Descripcidn de lo reportado por el cliente.

EEEOVEHa R CRERENC W=l Se agrega una opcidn para que el especialista pueda indicar si
incidente lo reportado corresponde a un incidente.

Diagnéstico Detalle del diagnostico realizado para detectar la razon de la
falla.

Solucién Detalle de la solucién brindada al incidente.

Evidencias Evidencia con el detalle de las acciones realizadas para resolver

el incidente.
Fuente: Elaboracion propia, basada en la informacién brindada por los especialistas de la subareay en ITIL v3.
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5.2.5 Indicadores clave de rendimiento para la gestion de incidentes (KPIs).

Segun ITIL v3 (2011), no se puede gestionar correctamente lo que no se puede medir, por esto, con
base en lo mencionado por este marco de referencia, se proponen indicadores clave de rendimiento
que permitan identificar el rendimiento y eficiencia del proceso de atencidn de incidentes en la
subarea de Sostenibilidad BRM, y ademas faciliten el seguimiento por parte del lider de la subarea
y mejorar continuamente dicha gestion.

En la Tabla 36, se proponen los KPI que pueden aportar informacion dtil al lider de la subarea para
determinar el trabajo realizado por los especialistas en la atencion de incidentes.

Tabla 36 — Indicadores claves de rendimiento para la gestion de incidentes

Métrica Formula
Tiempo promedio para
resolver los incidentes
Tiempo tardado para resolver el total de los IN

Cantidad total de IN resueltos

Porcentaje de incidentes
resueltos por especialista
Cantidad de IN resueltos por un especialista

Cantidad total de IN resueltos

Porcentaje de incidentes
resueltos de un mismo sistema
Cantidad de IN resueltos de un sistema
*

Cantidad total de IN resueltos

100

Porcentaje de incidentes
resueltos sin exceder el SLA
Cantidad de IN resueltos sin exceder el SLA

Cantidad total de IN resueltos * 100

Porcentaje de incidentes
asignados incorrectamente
Cantidad de IN rechazados

Cantidad total de IN 100

Fuente: Elaboracion propia, basada en la informacién brindada el lider de la subarea BRM y en ITIL v3.
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5.3. Sistema de gestion de conocimiento

En esta seccion se realiza el disefio del sistema de gestion de conocimiento que se propone integrar
al proceso actual de atencion de incidentes, tomando en cuenta los resultados expuestos en la
relacion actual con el proceso actual y las recomendaciones de la metodologia KCS V6.

La metodologia KCS v6 esta constituida por un ciclo de resolucion y otro ciclo de evolucion, de
los cuales, para efectos de este proyecto se profundizara en el primero. El ciclo de resolucion se
desarrolla en cuatro préacticas o fases, las cuales son capturar, estructurar, reutilizar y mejorar el
conocimiento.

A continuacion, se detallan cada una de las cuatro fases del ciclo de resolucion adaptadas al disefio
propuesto para el sistema de gestién de conocimiento.

5.3.1 Capturar

Fase en la cual los especialistas de la subarea realizan una recopilacion de informacién relacionada
con el contexto de la atencion del incidente desde el momento en que se realiza el diagndstico e
investigacion de este hasta que es resuelto.

En la Tabla 37, se muestra la informacion de entrada, las actividades y la informacion de salida,
correspondientes a la fase Capturar.

Tabla 37 — Fase de capturar del ciclo de resolucion propuesto para el sistema de gestion de conocimiento

Informacion de entrada Actividades de la fase Informacioén de salida
- Incidente reportado - Comprender lo que ocurrid6 - Comprension y
- Descripcion del incidente en el incidente y los descripcion del incidente
- Diagnostico del incidente sistemas impactados
- Resolucién del incidente - Recopilar la informacion
atil

Fuente: Elaboracion propia, basada en la metodologia KCS v6.

5.3.2 Estructurar

Fase en la cual se estructura, organiza y documenta la informacion capturada, por medio de la
utilizacion de la plantilla que se disefid en conjunto con los especialistas, la cual incluye
informacion indispensable que debe contener un articulo relacionado con la atencidn de incidentes.

En la Tabla 38, se muestra la informacion de entrada, las actividades y la informacion de salida,
correspondientes a la fase Estructurar.

Tabla 38 — Fase de estructurar del ciclo de resolucion propuesto para el sistema de gestion de conocimiento

- Informacion capturada - Registro de la informacion - Articulo de
del incidente general del incidente conocimiento sobre la

- Comprension y - Relacionar el articulo de atencion del incidente
descripcion del incidente conocimiento con el incidente

Fuente: Elaboracion propia, basada en la metodologia KCS v6.
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5.3.3 Reutilizar

La reutilizacion del conocimiento es una de las principales actividades por la cual se propone el
presente disefio de un sistema de gestion de conocimiento. Esta actividad implica, previo a la
reutilizacion, hacer una consultar a una KEDB, en la cual los especialistas puedan encontrar la
informacion requerida para atender el incidente y posteriormente aplicar o reutilizar la solucion.

En la Tabla 39, se muestra la informacion de entrada, las actividades y la informacion de salida,
correspondientes a la fase Reutilizar.

Tabla 39 — Fase de reutilizar del ciclo de resolucion propuesto para el sistema de gestion de conocimiento

Informacién de entrada Actividades de la fase Informacién de salida
- Articulos de conocimiento - Consultar la KEDB - Resultado de la consulta a
sobre la atencion del incidente la KEDB.

existentes en la KEDB.
Fuente: Elaboracion propia, basada en la metodologia KCS v6.

5.3.4 Mejorar

Es importante considerar revisiones periddicas a los articulos relacionados con la atencion de
incidentes, de manera se puede determinar posibles mejoras en cada uno y, ademas, que contengan
la informacion mas actualizada. Esta actividad también podria ser aplicada cuando se utiliza un
articulo existente y se identifican nuevos escenarios o0 soluciones para el mismo incidente, por lo
cual es conveniente agregarlo.

En la Tabla 40, se muestra la informacion de entrada, las actividades y la informacion de salida,
correspondientes a la fase Mejorar.

Tabla 40 — Fase de mejorar del ciclo de resolucion propuesto para el sistema de gestion de conocimiento

Informacién de entrada Actividades de la fase Informacién de salida
- Articulos de conocimiento - Revision y mejora del - Articulo de conocimiento
sobre la atencion del incidente articulo. actualizado en la KEDB.

existentes en la KEDB.

- Informacion actualizada.
Fuente: Elaboracion propia, basada en la metodologia KCS v6.

5.3.5 Estructura para los articulos de conocimiento

En esta seccion se disefia la estructura de datos que deben contener los articulos de conocimiento,
en este caso que abarque la informacidn relevante de los incidentes atendidos y resueltos.

El disefio de esta estructura de datos que deben contener los articulos de conocimiento relacionados
con la atencion de incidentes es importante, dado que permitié estandarizar la informacion que se
va a almacenar en el sistema de gestion de conocimiento.

La estructura de datos de los articulos fue definida en conjunto con los especialistas entrevistados,
de manera que se les consulto sobre la informacion que ellos consideran indispensable incluir (ver
los resultados de las entrevistas en el Apéndice N de la pregunta 19 a la 23).
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En la Tabla 41, se muestra la estructura de datos propuesta para los articulos de conocimiento sobre

incidentes atendidos.

Tabla 41 — Estructura de los articulos de conocimiento

Reqgistro Descripcion

Identificador del articulo de conocimiento

Nombre del articulo de conocimiento

Sintomas del incidente

Diagnostico del incidente

Resolucion del incidente

Scripts utilizados en la solucién del incidente

Numero consecutivo y unico asignado al
articulo de conocimiento para facilitar la
administracion de cada registro y evitar
confusiones.

Nombre asignado al articulo de conocimiento,
el cual debe estar relacionado con la atencién
del incidente.

Descripcion de lo que ocurri6 en el incidente,
la manera como se detectdo la falla o lo
reportado por el cliente.

Descripcion de las acciones realizadas y el
resultado del diagndstico e investigacion del
incidente para detectar la razon especifica por
la cual ocurrid la incidencia

Descripcion de las acciones aplicadas y el
resultado obtenido para resolver el incidente
Elementos utilizados para alcanzar la solucién
del incidente como consultas de base de datos,
ejecucion de procesos existentes, solicitudes al
cliente, entre otros.

Fuente: Elaboracion propia, basada en la informacién obtenida en las entrevistas a especialistas de BRM.

Ademas de la informacion mencionada en la Tabla 41, la cual es en la que los especialistas
coincidieron, también algunos especialistas comentaron que a consideracion de ellos aportaria

valor agregar lo siguiente:

e Descripcion detallada de la solucion aplicada, en la cual se incluya el paso a paso de la
resolucion del incidente, pero fue descartado debido a que los especialistas consideran que, a
pesar de aportar valor, el generar esa descripcion detallada requiere una inversion de tiempo de

parte de ellos.

e Plantillas de correo o ejemplos del cuerpo de correo, que guien a los especialistas sobre la

respuesta que deben dar a los clientes.
e Logs del error presentado.
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5.4. Proceso To-be

En este apartado se muestra graficamente la propuesta del proceso mejorado para la atencion de
incidentes de la subarea de sostenibilidad BRM, tomando en cuenta la informacion recopilada el
proceso As-is (ver Capitulo 1V.4.2) y las mejoras identificadas con el lider de la subarea (ver minuta
de la reunion en el Apéndice P.10).

Para la representacion gréafica de la propuesta del proceso mejorado para la atencion de incidentes
de la subarea de sostenibilidad BRM, se dividio en los siguientes tres flujos:

e Proceso mejorado para la atencion de incidentes del area de negocio TELCO

e Proceso mejorado para la atencién de incidentes escalados a la subarea de Sostenibilidad BRM
(Diagnosticos e investigacion)

e Proceso mejorado para la atencién de incidentes escalados a la subarea de Sostenibilidad BRM
(Resolucion del incidente)

Cabe resaltar que el proceso mejorado para la atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad BRM fue dividido de esta manera con el fin de facilitar la comprensién del lector
del presente proyecto.

5.4.1 Proceso mejorado para la atencion de incidentes del area de negocio TELCO

En la Figura 28 se muestra el flujo del proceso mejorado para la atencion de incidentes del area de
negocio TELCO, desde que se identifica el incidente por parte del cliente y lo escala a la Mesa de
Servicio hasta que es solucionado.

Respecto a las mejoras incluidas al proceso, se incluyd un diagnéstico inicial de la documentacion
del incidente para determinar si lo reportado corresponde a un incidente. Ademas, se modificé el
concepto causa por diagndstico debido a que el término “causa” es utilizado por la gestion de
problemas y se podria prestar para confusion de involucrados en la industria de servicios de TI.
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Figura 28 — Proceso mejorado para la atencion de incidentes del area de negocio TELCO
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Fuente: Elaboracion propia, basada en la informacién brindada el lider de la subarea BRM y en ITIL v3.
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5.4.2 Actividades del proceso mejorado para la atencion de incidentes del area de negocio
TELCO

En la Tabla 42, se muestran las actividades, subprocesos y compuertas del flujo del proceso
mejorado para la atencién de incidentes del area de negocio TELCO (ver el flujo en la Figura 28)

Tabla 42 — Actividades del proceso mejorado para la atencion de incidentes del area de negocio TELCO

Elementos del Tipo del .
. Descripcion Responsable
diag elemento
Subproceso El cliente se encarga de detectar | Cliente
incidencias y registrarlas con su debida
Identificacion y descr[pC|on y severidad para ser
: atendidas.
registro del
TUEIEAERTEE No se detalla el subproceso debido a que
se desconoce las actividades realizadas
por el cliente.
Actividad Una vez que genero el respectivo registro | Cliente
Enviar el del incidente debe hacerlo llegar a SOIN,
incidente a la en este caso seria directamente a la Mesa
SOIN de Servicio para el area de negocio
TELCO.
Actividad La Mesa de Servicio esta integrada de | Mesa de
" forma que esté pendiente del ingreso de | Servicio,

Recibir el L

. incidentes. encargada  del

incidente . .

area de negocio
TELCO
Actividad Para cada incidente que recibe la Mesa | Mesa de
Diagnostico de Servicio debe realizar un diagnéstico | Servicio
inicial del del para valorar que la documentacién
incidente contenga la informacion necesaria y la
severidad sea la adecuada.
ARl Compuerta El resultado del diagndstico inicial de la | Mesa de
corresponde a documentacion va a denotar si es | Servicio
un incidente? adecuada o debe rechazarse el incidente.

Enviar el Actividad En caso de que el diagnostico inicial del | Mesa de
rechazo del incidente sea incorrecto, se debe | Servicio
incidente al rechazar.

cliente
Valorar la razén Actividad El rechazo del_ incidente deb_e ser Cliente
valorado por el cliente para determinar si
del rechazo del
. se acepta o se debe hacer wun
incidente . .
replanteamiento del incidente.
e B Compuerta Resultado de la anterior valoracion. Cliente
rechazo del
incidente?
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Elementos del
diag

Registrar el
incidente en
OTRS

Reportar el
incidente a la
respectiva
subéarea

¢A cual subarea

corresponde el
incidente?

Atencion y
solucion de
incidentes en
BRM

Atencion y
solucion de

incidentes en
CRM

Atencion y
solucién de
incidentes en
AlA
Atencion y
solucién de
incidentes en
ATV
Atencion y
solucién de
incidentes en
Portal
Corporativo
Atencion y
solucion de
incidentes en
Concilia
Atencion y
solucion de
incidentes en
infraestructura

Tipo del
elemento
Actividad

Descripcion

Se debe registrar el incidente en el
sistema interno utilizado por el area de
negocio TELCO para la gestion y
seguimiento de los incidentes.

Responsable

Mesa de
Servicio

Actividad

Se debe detectar la subarea a la cual
corresponde el incidente y asignarlo al
responsable por medio de OTRS.

Mesa de
Servicio

Compuerta

Resultado de la deteccion de la subarea a
la cual corresponde el incidente.

Mesa de
Servicio

Subproceso

Subarea dedicada a resolver incidentes
en la tasacion y facturacion de los
clientes del ICE.

Para efectos de este proyecto, se
detallara en la atencion brindada por esta
subérea.

Subarea de
Sostenibilidad
BRM

Subproceso

Subarea dedicada a resolver incidentes
de pedidos de clientes del ICE.

Subarea de
Sostenibilidad
CRM

Subproceso

Subarea dedicada a resolver incidentes
de integracion entre sistemas.

Subarea de
Sostenibilidad
AlA

Subproceso

Subarea dedicada a resolver incidentes
en las obligaciones de los clientes del
ICE.

Subarea de
Sostenibilidad
ATV

Subproceso

Subarea dedicada a resolver incidentes
de pedidos de clientes del ICE.

Subarea de
Sostenibilidad
Portal
Corporativo

Subproceso

Subérea dedicada a resolver incidentes
en los productos especiales, asistencias u
otros brindados por el ICE a sus clientes.

Subérea de
Sostenibilidad
Concilia

Subproceso

Subéarea dedicada a resolver incidentes
relacionados con el rendimiento de los
servidores y bases de datos.

Subérea de
Infraestructura
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Elementos del
diagrama
Recibir avances
o0 notificaciones
sobre la
atencion en la
subarea
(Es el cierre del
incidente? ¢ Es
una solicitud o
consulta al
cliente?
Enviar
solicitudes o
consultas al
cliente

Poner el
incidente en
SLAHOLD en
OTRS

Atender la
solicitud o
consulta
generada de
parte de SOIN

Recibir
respuesta de la
solicitud o
consulta
Quitar al
incidente el
SHAHOLD en
OTRS

Reasignar el
incidente a la
respectiva
subarea

Tipo del
elemento
Actividad

Descripcion

Seguimiento dado por la Mesa de
Servicio en cada incidente para colaborar
a las distintas subareas en la atencion del
incidente.

Responsable

Mesa de
Servicio

Compuerta

Segun el avance o notificacion recibida
por las subareas, se debe detectar si
corresponde a una consulta o solicitud al
cliente, o si corresponde al cierre del
incidente.

Mesa de
Servicio

Actividad

En caso de recibir una solicitud o
consulta al cliente, debe hacérsele llegar
por el correspondiente sistema utilizado
por el cliente.

Mesa de
Servicio

Actividad

Una vez que se genera la consulta o
solicitud al cliente, el SLA del incidente
debe congelarse de manera que el tiempo
de respuesta del cliente no afecte el
tiempo de solucion final del incidente.

Mesa de
Servicio

Actividad

Atencion de lo solicitado o consultado
por parte de la subarea de TELCO a
cargo del incidente.

Cliente

Actividad

Recepcion de la respuesta de parte del
cliente.

Mesa de
Servicio

Actividad

Una vez que el cliente atendié la
consulta, el incidente vuelve a ser
responsabilidad de SOIN, por lo cual
debe continuar el SLA.

Mesa de
Servicio

Actividad

Se debe hacer llegar la respuesta del
cliente a la correspondiente subarea para
que ellos se encarguen de continuar la
atencion.

Esta actividad reaparece en caso de que
la solucién del incidente sea rechazada y
el incidente vuelva a ser asignado a
SOIN.

Mesa de
Servicio
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Elementos del Tipo del .
. Descripcion Responsable
diag elemento
Revisar que Actividad En caso de que la Mesa de Servicio | Mesa de
contenga el reciba el cierre del incidente por parte de | Servicio
diagndstico la correspondiente subérea, debe revisar
técnicoy que la informacion de cierre contenga el
solucion del diagnostico técnico y solucion del
incidente incidente.
¢Contiene el Compuerta Resultado de la revision de la| Mesa de
diagnostico informacion del cierre del incidente. Servicio
técnico y
solucion del
incidente?
. Actividad Una vez que se comprueba que el cierre | Mesa de
Enviar cierre del . . ; - -
. del incidente contiene la informacion | Servicio
incidente al . . .
. necesaria, se debe enviar el cierre al
cliente i
cliente
Actividad Se debe dar por cerrado el incidente en el | Mesa de
Cerrar el 3 : 1 , -
e sistema interno utilizado por el area de | Servicio
incidente en . .
negocio TELCO para la gestion y
OTRS o A
seguimiento de los incidentes.
WEULEIFIERERS Actividad Verificacion para comprobar que el | Cliente
incidencia haya incidente identificado fue resuelto y no
sido solucionada se presenta.
el aENER Compuerta Resultado de la validacion para | Cliente
solucién al comprobar que el incidente fue resuelto.
incidente?
Rechazar el Actividad En caso de que se identifique que la | Cliente
cierre del incidencia continda presentandose, se
incidente debe rechazar el cierre del incidente.
. Actividad Se recibe el rechazo del incidente y se | Mesa de
Revisar el . . .
revisa que lo reportado nuevamente por | Servicio
rechazo del . .
. el cliente tenga relacion con lo reportado
incidente o
inicialmente.
Actividad Se debe volver a abrir el incidente en el | Mesa de
Reaperturar el 3 . r . -
o sistema interno utilizado por el area de | Servicio
incidente en . .
negocio TELCO para la gestion vy
OTRS o A
seguimiento de los incidentes.

Fuente: Elaboracion propia, basada en la informacion brindada el lider de la subarea BRM y en ITIL v3.
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5.4.3 Proceso mejorado para la atencion de incidentes escalados a la subérea de Sostenibilidad BRM (Diagnostico e
investigacion)

En la Figura 29, se muestran especificamente las actividades de diagndstico e investigacion del proceso mejorado para la atencion de
incidentes, una vez que son escalados por la Mesa de Servicio a la subarea de Sostenibilidad BRM.

Respecto a las mejoras incluidas al proceso, se propone que el diagndstico realizado por la subarea sea de carécter técnico dado que se
espera que la Mesa de Servicio ya haya realizado un diagnostico inicial del incidente. Ademas, se incluy6 al proceso una categorizacion
de incidentes, que permita tener una clasificacion de estos por sistemas afectados y niveles de escalacion de incidentes, donde se toma
en cuenta la complejidad del incidente para determinar quién lo debe atender.

Figura 29 — Proceso mejorado para la atencién de incidentes escalados a la subarea de Sostenibilidad BRM (Diagndsticos e investigacion)

Incident Manager

Diagnostica Resolucidn del
o incidente
incidente

Fuente: Elaboracion propia, basada en la informacién brindada el lider de la subarea BRM y en ITIL v3.
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5.4.4 Actividades del proceso mejorado para la atencion de incidentes escalados a la
subérea de Sostenibilidad BRM (Diagnostico e investigacion)

En la Tabla 43, se muestran especificamente las actividades, subprocesos y compuertas de
diagnostico e investigacion del flujo del proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea
de Sostenibilidad BRM (ver el flujo en la Figura 29).

Tabla 43 — Actividades del proceso mejorado para la atencion de incidentes escalados a la subarea de Sostenibilidad BRM

(Diagnésticos e investigacion)

Elementos del
diagrama
Recibir el

incidente de
parte de la Mesa
de Servicio

Analizar la
documentacion
del incidente

Identificar el
sistema afectado

¢Corresponde a
la subarea?

Rechazar la
atencion del
incidente en
OTRS
Enviar el
incidente
rechazado a la
Mesa de
Servicio
Identificar el
nivel de
escalamiento
¢Cual es el nivel
de escalamiento
correspondiente
al incidente?

¢EXiste un
articulo para la
atencion del

Uil Descripcion Responsable
elemento

Actividad Recepcion de los incidentes | Incident
correspondientes a la tasacion y | Manager
facturacion de los clientes del ICE.

Actividad Se debe realizar una revision de la | Incident
documentacién adjunta en el incidente | Manager
para comprobar que contenga lo
requerido para atender el caso.

Actividad Se debe identificar el sistema que esta | Incident
siendo afectado en el incidente para | Manager
comprobar que sea administrado por la
subérea.

Compuerta Resultado  del analisis de la | Incident
documentacion e identificacion del | Manager
sistema.

Actividad En caso de que se compruebe que el | Incident
incidente no pertenece a la subarea o no | Manager
contiene la informacion necesaria, el
incidente debe ser rechazado.

Actividad Se envia el rechazo del incidente a la | Incident
Mesa de Servicio, indicando la razén por | Manager
la cual no seré atendido por la subarea.

Actividad Para determinar el nivel de escalamiento | Incident
que requiere a lo interno de la subarea | Manager
Sostenibilidad BRM.

Compuerta Resultado de la actividad anterior en la | Incident
cual se identifica el nivel de | Manager
escalamiento.

Compuerta Si el incidente se identifica con un nivel | Incident
de escalamiento minimo, se debe validar | Manager

si existe articulo un protocolo de pasos
por seguir para la atencion del incidente.
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Elementos del

incidente
reportado?
Enviar el
incidente a la
Mesa de
Servicio con el
respectivo
protocolo
¢Incident
Manager, se
encuentra
disponible para
atender el
incidente?
Identificar al
especialista de
la subarea

disponible y con

la capacidad de
atender el
incidente
Reasignar el
incidente a un
especialista de
la subarea

Diagnostico e
investigacion
del incidente

Resolucion del
incidente

Fuente: Elaboracion propia, basada en la informacion brindada el lider de la subarea BRM y en ITIL v3.

UIpe el Descripcion Responsable
elemento

Actividad Si existe un articulo un protocolo de | Incident
pasos por seguir para la atencion del | Manager
incidente, debe hacerse llegar a la Mesa
de Servicio para que ellos apoyen en la
correspondiente atencion.

Compuerta En caso de que el incidente corresponda | Incident
a la subarea, el incident manager en | Manager
turno debe determinar si tiene la
capacidad de atender el caso.

Actividad En caso de que el incident manager no | Incident
tenga la disponibilidad o capacidad de | Manager
atender el incidente, se debe identificar
al compafiero que se encuentre en
condiciones.

Actividad Una vez identificado al compafiero con | Incident
la disponibilidad y capacidad de atender | Manager
el incidente, se le asigna para que siga
déndole la atencion.

Actividad El encargado de atender el incidente | Incident
debe diagnosticar e investigar qué | Manager /
provoco el incidente reportado por el | Especialista de
cliente. la subarea BRM

Subproceso Una vez identificada la razon que | Incident
provoco el incidente, se debe proceder a | Manager /
la solucidn del incidente Especialista de

la subarea BRM
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5.4.5 Proceso mejorado para la atencion de incidentes escalados a la subarea de Sostenibilidad BRM (Resolucion del
incidente)

En la Figura 30 se muestran especificamente las actividades de resolucion del proceso mejorado para la atencion de incidentes, una vez
que son escalados por la Mesa de Servicio a la subarea de Sostenibilidad BRM.

Respecto a las mejoras incluidas al proceso, se propone que el principal cambio sea la eliminacién del rechazo del incidente luego que
se hizo el diagnostico e investigacion del incidente. Ademas, se incluyd las respectivas actividades de analisis, ya que en el proceso As-
Is no fueron incluidas y, por Ultimo, se modifico el concepto causa por diagndstico debido a que el término “causa” es utilizado por la
gestién de problemas y se podria prestar para confusion de involucrados en la industria de servicios de TI.

Figura 30 — Proceso mejorado para la atencién de incidentes escalados a la subarea de Sostenibilidad BRM (Resolucidon del incidente)

Reutilizar Ia solucion
incidente

Fuente: Elaboracion propia, basada en la informacion brindada el lider de la subarea BRM y en ITIL v3.

Pag. 135/330



Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

5.4.6 Actividades del proceso mejorado para la atencion de incidentes escalados a la
subarea de Sostenibilidad BRM (Resolucién del incidente)

En la Tabla 44, se muestran especificamente las actividades, subprocesos y compuertas de
resolucion del flujo del proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de Sostenibilidad

BRM (ver el flujo en la Figura 30).

Tabla 44 — Actividades del proceso mejorado para la atencion de incidentes escalados a la subarea de Sostenibilidad BRM

(Resolucién del incidente)

Elementos del
diagrama
Buscar en la
KEDB un
articulo para la
atencion del
incidente
reportado
¢EXiste un
articulo para la
atencion del
incidente
reportado?
Reutilizar la
solucién del
articulo del
incidente

Identificar la
solucion al
incidente

Analizar si se
requiere hacer
consultas al
cliente
¢Requiere a
hacer una
consulta al
cliente?
Tramitar la
consulta al
cliente por
medio de la
Mesa de
Servicio

Tipo del
elemento
Actividad

Descripcion

Se debe realizar la busqueda de
soluciones aplicadas a incidentes que
coincidan con el diagnéstico e
investigacion realizada al incidente en
atencion.

Responsable

Incident
Manager /
Especialista de
la subarea BRM

Compuerta

Resultado de la bdsqueda de soluciones
aplicadas a incidentes, realizada en la
anterior actividad.

Incident
Manager /
Especialista de
la subarea BRM

Actividad

En caso de que se encuentre una solucion
atil para resolver el incidente en
atencion, se debe aplicar la misma
secuencia de actividades documentadas
en el articulo.

Incident
Manager /
Especialista de
la subarea BRM

Actividad

Se debe valorar las posibles soluciones
que se podrian a aplicar al incidente,
tomando en cuenta el diagnostico e
investigacion.

Incident
Manager /
Especialista de
la subarea BRM

Actividad

Analisis para determinar si se requiere
mayor detalle de parte del cliente o surge
alguna duda para la atencién.

Incident
Manager /
Especialista de
la subarea BRM

Compuerta

Resultado del andlisis realizado en la
anterior actividad.

Incident
Manager /
Especialista de
la subarea BRM

Actividad

En caso de que se requiera mayor detalle
de parte del cliente o aclarar alguna duda,
se debe enviar la consulta por medio de
la Mesa de Servicio.

Incident
Manager /
Especialista de
la subarea BRM
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Elementos del

Analizar si se
puede resolver
con algun
proceso
existente
¢Se puede
resolver con
algun proceso
existente?
Solicitar al
cliente la
ejecucion del
proceso por
medio de la
Mesa de
Servicio
Crear un script
ejecutable que
resuelva la
incidencia
Solicitar al
cliente la
gjecucion del
script por medio
de la Mesa de
Servicio
Recibir
respuesta de la
consulta o la
solicitud

¢Se soluciono el
incidente?

Documentar el
diagnostico
técnicoy
solucion del
incidente en
OTRS

Tipo del
elemento
Actividad

Descripcion

Anédlisis para determinar si la solucion
por aplicar para el incidente requiere la
ejecucion de algun proceso existente.

Responsable

Incident
Manager /
Especialista de
la subarea BRM

Compuerta

Resultado del analisis realizado en la
anterior actividad.

Incident
Manager /
Especialista de
la subarea BRM

Actividad

En caso de que exista un proceso que
resuelva la incidencia, se debe solicitar al
cliente la ejecucion de este.

Incident
Manager /
Especialista de
la subarea BRM

Actividad

En caso de que no exista un proceso que
resuelva la incidencia, se debe crear un
script ejecutable con el cual el cliente
pueda resolver la incidencia.

Incident
Manager /
Especialista de
la subarea BRM

Actividad

Una vez que se tiene el script que
resolvera el incidente, se debe solicitar al
cliente la ejecucion de este.

Incident
Manager /
Especialista de
la subarea BRM

Actividad

Una vez que se haya enviado al cliente la
consulta o solicitud para la ejecucion de
un proceso o script, y esta haya sido
atendida, se recibird la respuesta por
medio de la Mesa de Servicio.

Incident
Manager/
Especialista de
la subarea BRM

Compuerta

Con el resultado obtenido del cliente, se
debe valorar si el incidente fue corregido
o continvda la falla.

Incident
Manager /
Especialista de
la subarea BRM

Actividad

En caso de que el incidente haya sido
solucionado, se debe documentar el
diagndstico técnico y su solucidn para el
respectivo cierre.

Incident
Manager /
Especialista de
la subarea BRM
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Elementos del Tipo del Descripcion Responsable
diagrama elemento
Enviar el Actividad Se debe volver a asignar el incidente a la | Incident
incidente Mesa de Servicio para que ellos | Manager /
solucionado a la gestionen el respectivo cierre. Especialista de
Mesa de la subarea BRM
Servicio
el O ERS Compuerta Finalmente, para aportar valor al proceso | Incident
agregar o de atencion de incidentes y a la KEDB, | Manager /
modificar un se debe analizar si se requiere agregar o | Especialista de
articulo para la modificar un articulo que documente las | la subarea BRM
atencion del acciones realizadas para resolver el
incidente? incidente.
Agregar o Subproceso En caso de que se requiera agregar o | Incident
modificar modificar un articulo que documente la | Manager /
articulo para la resolucion del incidente, se debe | Especialista de
atencion del proceder al correspondiente flujo. la subarea BRM
incidente
FEIEWNERE S Actividad En caso de que un incidente haya sido | Incident
incidente a atendido haciendo uso de un articulo de | Manager /
articulo conocimiento, se debe relacionar el | Especialista de
existente incidente a este articulo para | lasubarea BRM

referenciarlo en el futuro.

Fuente: Elaboracion propia, basada en la informacion brindada el lider de la subdrea BRM y en ITIL v3.
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5.4.7 Proceso para el sistema de gestion del conocimiento

Tomando en consideracion que actualmente la subarea no cuenta con un proceso estandarizado para la gestion del conocimiento, en esta
seccion se realizd un proceso que guie a los especialistas en las actividades para la implementacion del sistema de gestion de
conocimiento que comprenda comprende actividades como la captura, creacion, transferencia y mantenimiento del conocimiento.

En la Figura 31, se muestra un diagrama del proceso para el sistema de gestion de conocimiento, el cual esta basado en las buenas

practicas de KCS v6 y la opinién de los especialistas consultados y el lider de la subarea

Figura 31 — Proceso mejorado para la atencién de incidentes escalados a la subarea de Sostenibilidad BRM (Creacion o modificacion de articulos de conocimiento para la atencion

de incidentes)

Analizar la existencia
de un articulo similar
para la atencion del

incidente

Subproceso proveniente del
“Subproceso de solucion del
incidente”, es iniciado una vez
que unespecialisia de la
subarea BRM ha capturado un
conocimiento Util para la
atencian de incidentes,

Proceso de atencion de incidentes en la subarea de Sostenibilidad BRM - Subproceso de
creacion o modificacion de articulos de conocimiento para la atencion de incidentes
Incident Manager f Especialista

:Existe el articulo
relacionado al
incidente?

 —
Modificar el
articule existente

Publicar el
o| articulo para la

Y

Si

para la atencion del

incidente
|

|
Crear un nuevo

articulo para la
atencion del

incidente
S —

Y

atencion del

incidente

Fuente: Elaboracion propia, basada en la informacion brindada el lider de la subarea BRM y en KCS V6.
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5.4.8 Actividades del proceso para el sistema de gestion del conocimiento

En la Tabla 45, se muestran las actividades, subprocesos y compuertas que componen el proceso
para el sistema de gestion de conocimiento de la Figura 31 con sus respectivos roles de
mencionados anteriormente.

Tabla 45 — Actividades del proceso mejorado para la atencion de incidentes escalados a la subarea de Sostenibilidad BRM

(Creacién o modificacion de articulos de conocimiento para la atencion de incidentes)

Elementos del
diagrama
Analizar la

existencia de un
articulo similar
para la atencién
del incidente
¢Existe el
articulo
relacionado con
el incidente?
Modificar el
articulo
existente para la
atencion del
incidente

Crear un nuevo
articulo para la
atencion del
incidente

Publicar el
articulo para la
atencion del
incidente

Fuente: Elaboracioén propia, basada en la informacion brindada el lider de la subarea BRM y en KCS v6.

Tipo del
elemento
Actividad

Descripcion

Se debe evaluar si el conocimiento que
se quiere agregar a la KEDB ya existe
documentado en un articulo.

Responsable

Incident
Manager /
Especialista de
la subarea BRM

Compuerta

Resultado del andlisis realizado en la
actividad anterior para determinar si se
requiere modificarlo o, en caso contrario,
crear un nuevo articulo.

Incident
Manager /
Especialista de
la subarea BRM

Actividad

En caso de que exista un articulo de
conocimiento con un contenido similar a
la informacion que se quiere agregar a la
KEDB, se deben agregar GUnicamente las
respectivas variantes a este mismo
articulo.

Incident
Manager /
Especialista de
la subarea BRM

Actividad

En caso de que no exista un articulo de
conocimiento con un contenido similar a
la informacion que se quiere agregar a la
KEDB, se debe crear un nuevo articulo
de conocimiento para la atencion del
incidente, contemplando la plantilla
propuesta.

Incident
Manager /
Especialista de
la subarea BRM

Actividad

En caso de que el articulo sea aprobado,
puede ser publicado en la KEDB y estar
disponible para todos los interesados.

Aprobador  del
articulo
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5.5. Evaluacion de OTRS

En esta seccion se realiza una evaluacion de la herramienta de software OTRS, con el fin de
determinar si se adapta a lo requerido para el sistema de gestion de conocimiento y si se cumple
con las caracteristicas esperadas por los especialistas.

Para esta evaluacion de OTRS, primeramente, se realiz6 una identificacion de los requerimientos
que los especialistas consideran indispensables contar en la herramienta y posteriormente se hizo
un contraste de estos requerimientos contra las funcionalidades o caracteristicas ofrecidas por
OTRS.

5.5.1 Identificacion de los requerimientos de la herramienta de software

La primera actividad que constituyd la identificacion de requerimientos fue definir las necesidades
que podrian ser consideradas en una herramienta de software para gestion de conocimiento, basado
en revision documental sobre requerimientos, esto con fin de consultar a los especialistas su
opinidn sobre cada una.

En la Tabla 46 se muestran los requerimientos, clasificados en funcionales y no funcionales, que
podrian ser considerados en una herramienta de software para la gestion de conocimiento, ademas
de su respectiva descripcion.

Tabla 46 — Requerimientos funcionales y no funcionales identificados

ipo de requerimiento Requerimiento
RF-001: Registrar incidentes

Descripcion del requerimiento

La herramienta permite realizar un
registro de la  informacion
relacionada con cada uno de los
incidentes que se presenten.

RF-002: Asignar incidentes a
otras personas o subareas

La herramienta permite asignar a una
persona o subarea responsable para
la atencion de incidente.

RF-003: Asignar prioridad

La herramienta permite asignar una
prioridad a los incidentes.

RF-004: Asignar niveles de
escalamiento

La herramienta permite asignar
niveles de escalamiento a los
incidentes.

RF-005: Clasificar los

incidentes

La herramienta permite clasificar los
incidentes por un tipo, sistemas
afectados o segun las necesidades.

RF-006: Distinguir entre las
actividades implicadas en el
diagnéstico y la resolucion

La herramienta permite describir y
distinguir en espacios separados
entre las actividades que implicaron
el diagnéstico y la resolucién.
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Tipo de requerimiento  Requerimiento Descripcion del requerimiento

RF-007: Registro del tiempo
disponible para atencion

La herramienta permite identificar el
tiempo disponible para la atencion
del incidente, tomando en cuenta las
implicaciones cuando se pone en
SHAHOLD.

RF-008: Enviar correos

La herramienta permite realizar
envid de correos, segun las
necesidades del usuario.

RF-009: Cierre del incidente

La herramienta permite realizar el
cierre del incidente, una vez que fue
resuelto.

RF-010: Crear articulos de
conocimiento

La herramienta permite agregar
nuevos articulos de conocimiento,
segun las necesidades del usuario.

RF-011: Modificar articulos
de conocimiento

La herramienta permite actualizar
articulos de conocimiento, por
medio de cualquier usuario con la
necesidad de aportar.

RF-012: Archivar articulos de
conocimiento

La herramienta permite archivar
articulos de conocimiento en desuso,
segun las necesidades del usuario.

RF-013: Eliminar articulos de
conocimiento

La herramienta permite eliminar
articulos de conocimiento
inconsistentes.

RF-014: Relacionar los
incidentes con los articulos de
conocimiento

La herramienta permite relacionar
los incidentes con el articulo de
conocimiento utilizado para la
atencion.

RF-015: Control de cambios

La herramienta permite identificar al
creador de un articulo, asi como a las
personas que lo modifican.

RF-016: Calificar articulo de

La herramienta permite calificar la

conocimiento utilidad de los articulos de
conocimiento.
RF-017: Consultar incidentes | La herramienta permite realizar

y articulos de conocimiento.

busquedas de incidentes o articulos
de conocimiento, segin las
necesidades del usuario.

RF-018: Adjuntos en el
contenido de los incidentes y
articulos de conocimiento

La herramienta permite adjuntar
archivos en la informacion
suministrada en la resolucién del
incidente 'y en articulos de
conocimiento para guiar sobre los
insumos utilizados.
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Tipo de requerimiento  Requerimiento
RF-019: Creacion y
visualizacion de KPI

Descripcion del requerimiento

La herramienta permite crear y
visualizar indicadores de
rendimiento de incidentes y articulos
de conocimiento, como cantidad de
incidentes atendidos, cantidad de
articulos creados.

RF-020: Mostrar informes
sobre la atencion de incidentes
y la utilidad de los articulos de
conocimiento

La herramienta permite obtener
informes sobre la atencion de los
incidentes como los cerrados y
pendientes de atender, ademas de los
articulos de conocimiento como la
utilidad que brinda.

No funcionales RNF-001: Poseer portal web

La herramienta debe tener una
interfaz de tipo web.

RNF-002: Cantidad ilimitada
de usuarios

La herramienta permite tener una
cantidad ilimitada de usuarios.

RNF-003: Seguridad de la
informacion

La herramienta permite mantener la
seguridad de la informacion y los
datos ingresados, de manera que no
tenga un alcance inadecuado.

RNF-004. Soporte de la
herramienta

Se tiene el soporte necesario para
atender cualquier eventualidad en la
herramienta.

RNF-005: Conectividad con
otras herramientas

La herramienta permite conectarse
con otras herramientas utilizadas en
la subarea.

Fuente: Elaboracion propia, basada en el proceso mejorado de atencién de incidentes.

Una vez definidos los requerimientos funcionales y no funcionales que podrian ser consideradas
en una herramienta de software para gestion de conocimiento, se procedidé a consultar a los
especialistas sobre cada uno de estos, de manera que indicaran en una escala del 0 al 3 la relevancia
que ellos consideran que aporta, tomando en cuenta la siguiente distribucion:

0: Relevancia nula, no es necesario.

1: Poca relevancia, pero podria ser (til.
2: Relevante, pero no indispensable

3: Altamente relevante, es indispensable.
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En la Tabla 47, se muestra un resumen de la relevancia considerada por los especialistas en cada
requerimiento

Tabla 47 — Relevancia de los requerimientos funcionales y no funcionales

Relevancia
Requerimiento Respuestas ' Promedio
1 2 3 4 5 6 |7 |

RF-001: Registrar incidentes 3|3 133 3 3 3

RF-002: Asignar incidentes a otras

personas o subareas 3|3 133 3 3 3

RF-003: Asignar prioridad 31312 |2 2 3 3

RF-004: Asignar niveles de escalamiento 2 12111 2 1 3

RF-005: Clasificar los incidentes 31312 |2 2 2 3

RF-006: Distinguir entre las actividades
implicadas en el diagndstico y la resolucién
RF-007: Registro del tiempo disponible

N
N
-
w
N
w
N

para atencion 3131|113 1 3 3
RF-008: Enviar correos 31312 |1 2 2 2
RF-009: Cierre del incidente 313 (313 3 3 3
RF-010: Crear articulos de conocimiento. 312 (313 2 3 2
RF-011: Modificar articulos de

conocimiento. 3131313 2 3 3
RF-012: Archivar articulos de

conocimiento. 311121 2 1 2
RF-013: Eliminar articulos de

conocimiento. 3131213 0 1 3
RF-014: Relacionar los incidentes con los

articulos de conocimiento 2 1112 |2 2 3 3
RF-015: Control de cambios. 2 12 (2 |1 2 2 3

RF-016: Calificar articulo de conocimiento R EPA 1 1 2
RF-017: Consultar incidentes y articulos de
conocimiento. 3 (13 [3 3 3 3 3
RF-018: Adjuntos en el contenido de los
incidentes y articulos de conocimiento 3131213 2 3 3
RF-019: Creacion y visualizacion de KPI
RF-020: Mostrar informes sobre la
atencién de incidentes y la utilidad de los
articulos de conocimiento.

RNF-001: Poseer portal web

RNF-002: Cantidad ilimitada de usuarios
RNF-003: Seguridad de la informacion
RNF-004: Soporte de la herramienta
RNF-005: Conectividad con otras
herramientas 113 ]1]1 1 2 2

Fuente: Elaboracion propia, basada en los resultados del cuestionario aplicado los especialistas de BRM

N
N
-
-
-
N
N

wlw|h|w( N
N |w|w|w|N
NN [w|w|-
NP w|-
wWlww|lw|~
wlw|h|w N
wlw|N NN
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En la Tabla 47, se denota que, segun la consideracion de los especialistas, los requerimientos tienen
la siguiente relevancia:

¢ Requerimientos altamente relevantes e indispensables:

©)

O O O O 0O O O 0 O

o

o

O O O O O O 0 0 O

o

RF-001:
RF-002:
RF-003:
RF-009:
RF-010:
RF-011:
RF-017:
RF-018:

Registrar incidentes

Asignar incidentes a otras personas o subareas

Asignar prioridad

Cierre del incidente

Crear articulos de conocimiento.

Modificar articulos de conocimiento.

Consultar incidentes y articulos de conocimiento.

Adjuntos en el contenido de los incidentes y articulos de conocimiento

RNF-001: Poseer portal web

RNF-003: Seguridad de la informacion
RNF-004: Soporte de la herramienta

e Requerimientos relevantes, pero no indispensables:

RF-004:
RF-005:
RF-006:
RF-007:
RF-008:
RF-012:
RF-013:
RF-014:
RF-015:

Asignar niveles de escalamiento

Clasificar los incidentes

Distinguir entre las actividades implicadas en el diagnostico y la resolucién
Registro del tiempo disponible para atencion

Enviar correos

Archivar articulos de conocimiento.

Eliminar articulos de conocimiento.

Relacionar los incidentes con los articulos de conocimiento

Control de cambios.

RNF-002: Cantidad ilimitada de usuarios
RNF-005: Conectividad con otras herramientas
e Requerimientos poco relevantes, pero podrian ser Utiles:
o RF-016: Calificar articulo de conocimiento
o RF-019: Creacion y visualizacion de KPI
o RF-020: Mostrar informes sobre la atencion de incidentes y la utilidad de los articulos

de conocimiento.

5.5.2 Contraste de los requerimientos identificados con OTRS.

En esta actividad se realiza un contraste de los requerimientos funcionales y no funcionales
identificados anteriormente contra las funcionalidades ofrecidas por OTRS, herramienta utilizada
actualmente por la subarea para la gestion de incidentes, con el fin de determinar si cumple con lo

esperado.

Para este contraste se hicieron consultas al encargado de la configuracion y mantenimiento de la
herramienta OTRS en la empresa SOIN (ver minuta del Apéndice P.11). Ademas, se tuvo acceso
a utilizar las funcionalidades de la herramienta para corroborar que cumple con lo requerido.

A continuacion, en la Tabla 48 se muestran los resultados de la evaluacion de los requerimientos
considerados altamente relevantes e indispensables.
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Tabla 48 — Evaluacion de OTRS con los requerimientos altamente relevantes e indispensables

Requerimientos altamente ¢Cumple? Funcionalidad brindada por OTRS

relevantes e indispensables
RF-001: Registrar incidentes

RF-002: Asignar incidentes a
otras personas o subareas

RF-003: Asignar prioridad

RF-009: Cierre del incidente

RF-010: Crear articulos de
conocimiento

RF-011: Modificar articulos
de conocimiento

RF-017: Consultar
incidentes y articulos de
conocimiento

RF-018: Adjuntos en el
contenido de los incidentes y
articulos de conocimiento

RNF-001: Poseer portal web

Si

Si

La herramienta permite el registro de los incidentes,
dado que uno de los principales objetivos de OTRS
es la gestion de incidentes.

La herramienta permite asignar incidentes entre las
personas pertenecientes a una misma cola de
tickets.

En el caso de los usuarios administrador, tienen la
posibilidad de asignar incidentes entre distintas
colas de tickets.

La herramienta permite asignar una prioridad de los
incidentes, utilizando la siguiente escala: 1 Very
Low, 2 Low, 3 Medium, 4 High o 5 Critical.

La herramienta permite el cierre de los incidentes
una vez que han sido resueltos, tomando en cuenta
aspectos como el diagnostico realizado y la
resolucion aplicada.

La herramienta de OTRS cuenta con una
funcionalidad FAQ), la cual por el significado de sus
siglas en inglés no se relaciona con la gestion de
conocimiento. Pero al validar las opciones que
brinda esta funcionalidad, se ajusta a lo requerido
en el proyecto para la creacion de articulos de
conocimiento.

La herramienta permite modificar los articulos de
conocimiento almacenados en la funcionalidad
FAQ, esto puede ser realizado por cualquier
especialista con acceso al articulo.

La herramienta cuenta con las distintas opciones de
bisqueda para facilitar al usuario encontrar
incidentes y articulos de conocimiento.

La herramienta permite cargar y adjuntar archivos
en el contenido de los incidentes y articulos de
conocimiento.

El formato del archivo no tiene restricciones, pero
no debe superar un tamafo de 20 MB.

La herramienta es compatible con todos los
navegadores conocidos como Google Chrome,
Firefox, Explorer, Opera, etc; ademas no utiliza
ningn componente Java o Flash, por lo que puede
ser usado también con teléfonos moviles.
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Requerimientos altamente ¢Cumple? Funcionalidad brindada por OTRS

relevantes e indispensables

RNF-003: Seguridad de la Si Para acceder a la herramienta se requiere de un

informacién usuario relacionado con el correo de trabajo del
especialista, por lo cual dificulta el acceso de
externos.

Una vez en la herramienta, los usuarios tienen
acceso Unicamente a la informacion relacionada a
la cola de trabajo a la que pertenezca.

RNF-004: Soporte de la Si Internamente en SOIN se tiene una subarea

herramienta encargada de la administracion de la herramienta.
Fuente: Elaboracion propia, basada en la documentacion de OTRS.

Tal como se observa en la Tabla 48, la herramienta de software libre OTRS brinda todas las
funcionalidades que los especialistas de la subarea consideran necesarias para realizar sus labores
relacionadas con la gestion de incidentes y, ante la propuesta de este proyecto, también con lo
requerido para la implementacion del sistema de gestion de conocimiento.

A continuacion, en la Tabla 49 se muestran los resultados de la evaluacion de los requerimientos
considerados relevantes, pero no indispensables.

Tabla 49 — Evaluacion de OTRS con los requerimientos relevantes, pero no indispensables

Requerimientos ¢Cumple? Funcionalidad brindada por OTRS

relevantes, pero no
indispensables

RF-004: Asignar niveles de No La herramienta no cuenta con una opcion para
escalamiento determinar el nivel de escalamiento que requiere el
incidente.

RF-005: Clasificar los @ Si La herramienta permite clasificar los incidentes de
incidentes dos maneras: por colas, lo cual se utiliza para

distinguir los incidentes por subareas, y por tipo, el
cual es configurable al gusto del administrador.

RF-006: Distinguir entre las  No Para el cierre del incidente, la documentacion de las
actividades implicadas en el actividades de diagnostico y resolucién no se
diagnostico y la resolucion registran en campos diferentes, sino en el mismo

campo, por lo cual depende del especialista que
documenta el cierre que se distingan las actividades.

RF-007:  Registro  del Si Al momento de registrar el incidente, la herramienta

tiempo disponible para permite asignarle una fecha de vencimiento, lo cual

atencion facilita al especialista llevar el control del tiempo
disponible para la atencion.

RF-008: Enviar correos Si La herramienta permite enviar correos tanto a
usuarios internos como externos.

RF-012: Archivar articulos No La herramienta no considera una funcionalidad para

de conocimiento archivar los articulos de conocimiento.
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Requerimientos ¢Cumple? Funcionalidad brindada por OTRS

relevantes, pero  no

indispensables

RF-013: Eliminar articulos Si La herramienta permite eliminar los articulos de

de conocimiento conocimiento almacenados en la funcionalidad
FAQ, esto puede ser realizado por cualquier
especialista con acceso al articulo.

RF-014: Relacionar los @ Si La herramienta permite enlazar los incidentes con

incidentes con los articulos los articulos de conocimiento, y viceversa, de forma

de conocimiento que los especialistas puedan identificar los recursos
utilizados para la solucion.

RF-015: Control de No La herramienta permite llevar el control o un

cambios historial de los cambios que se realizan en los

articulos de conocimiento, no obstante, este historial
no detalla especificamente los cambios realizados,
simplemente detalla el usuario que hace cambios.

RNF-002: Cantidad = Si La herramienta permite tener una cantidad ilimitada
ilimitada de usuarios de usuarios e inclusive agruparlos por colas de
intereses.

RNF-005: Conectividad No La herramienta actualmente no se puede conectar
con otras herramientas con otras herramientas utilizadas en la subarea de

Sostenibilidad BRM. No obstante, la herramienta
cuenta con la posibilidad de integrarse a
herramientas CRM, SOAP+REST, Nagios, SAP,
BMC, CTly mapeo XSLT.

Fuente: Elaboracion propia, basada en la documentacion de OTRS.

Respecto a los requerimientos relevantes, pero no indispensables, en la Tabla 49 se muestra que
los resultados son mas divididos, ya que la herramienta cumple con lo deseado en seis de los once
requerimientos, de los cuales tres estan relacionados a la gestion de incidentes, dos con la gestion
de conocimiento y un requerimiento no funcional. Mientras no cumple con cinco de los once
requerimientos, de los cuales dos estan relacionados con la gestion de incidentes, uno con la gestién
de conocimiento y otro corresponde a un requerimiento no funcional.

A continuacién, en la Tabla 50 se muestran los resultados de la evaluacion de los requerimientos
considerados con poca relevancia.

Tabla 50 — Evaluacion de OTRS con los requerimientos con poca relevancia

Requerimiento con poca ¢Cumple? Funcionalidad brindada por OTRS

relevancia

RF-016: Calificar articulo  Si La herramienta permite calificar los articulos de
de conocimiento conocimiento segun la utilidad que brinda a los
especialistas.

RF-019: Creacion y Si La herramienta cuenta con la posibilidad de crear
visualizacion de KPI indicadores de rendimiento, segun las necesidades del

administrador.
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Requerimiento con poca ¢Cumple? Funcionalidad brindada por OTRS

relevancia

RF-020: Mostrar = Si El proposito de los KPI de OTRS es brindar al usuario
informes sobre la una vision de lo realizado por medio de reportes
atencion de incidentes y complejos y de esta manera facilitar la toma de
la utilidad de los articulos decisiones.

de conocimiento
Fuente: Elaboracion propia, basada en la documentacion de OTRS.

Sobre los requerimientos considerados con poca relevancia, mostrados en Tabla 50, la herramienta
de OTRS cumple con cada uno de ellos, pero dadas las labores de los especialistas no se consideran
relevantes, pero para otras subareas, como la Mesa de Servicio, podrian ser Utiles.

5.5.3 Guia de uso de la funcionalidad FAQ de OTRS

En complemento de la propuesta de mejora al proceso de atencién de incidentes, en la cual se
incluye un sistema de gestion de conocimiento, se brindo a la subarea de Sostenibilidad BRM una
guia para el uso de la funcionalidad FAQ de OTRS, en la cual permite implementar las actividades
definidas para el sistema de gestion de conocimiento.

Esta guia esta conformada por seis secciones, las cuales pueden ser vistas en el Apéndice Jy a
continuacidn se describe el contenido de cada una de ellas:

e Elaboracion de un articulo de conocimiento: Detalle de los pasos para que los especialistas de
la subarea conozcan la manera de agregar articulos de conocimiento en la funcionalidad FAQ
de OTRS. Esta seccion se realizd considerando la actividad “Estructurar” del sistema de gestion
de conocimiento y tomando en cuenta la plantilla definida para los articulos de conocimiento.

e Modificacién de un articulo de conocimiento: Detalle de los pasos para que los especialistas de
la subarea conozcan la manera de modificar los articulos de conocimiento existentes en la
funcionalidad FAQ de OTRS. Esta seccion, se realizé considerando la actividad “Mejorar” del
sistema de gestion de conocimiento.

e Enlazar incidentes con articulos de conocimiento: En esta seccidn se detallan los pasos para
que los especialistas de la subarea conozcan la manera de relacionar un incidente atendido con
un articulo de conocimiento, esto con el fin que pueda ser utilizada la misma solucién en el
futuro.

e Borrar articulos de conocimiento: En esta seccion se detallan los pasos para que los
especialistas de la subarea conozcan la manera de eliminar los articulos de conocimiento
existentes en la funcionalidad FAQ de OTRS.

e Consulta de articulos de conocimiento: Detalle de los pasos para que los especialistas de la
subarea conozcan la manera de consultar los articulos de conocimiento existentes en la
funcionalidad FAQ de OTRS. Esta seccidn, se realizd considerando las consultas necesarias en
la actividad “Reutilizar” del sistema de gestion de conocimiento.

e Consultar incidentes: Dado que en otras secciones de la guia se menciona la consulta de
incidentes, también se considerd necesario incluir los pasos para que los especialistas de la
subarea conozcan la manera de realizar dichas consultas en OTRS.
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Finalmente, en el Apéndice L se muestra un cuestionario donde se solicito a los especialistas de la
subarea calificar cada una de las secciones incluidas en la guia, tomando en cuenta la siguiente
escala:

1: No se entiende la seccidn y el contenido se considera inutil.

2: No se entiende la seccion, pero el contenido podria ser Gtil si es mejor explicado.

3: Se comprende la seccion, pero el contenido se considera indtil.

4: Se comprende la seccidn, pero debe agregarsele méas contenido, explicacion o ejemplos.
5: Se comprende completamente la seccion y el contenido se considera Util.

Los resultados de este cuestionario fueron bastantes positivos, ya que en todas las respuestas
recibidas de parte de los especialistas expresaron comprender facilmente la guia e inclusive se
mostraron anuentes a ponerla en préctica.
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Capitulo VI.  Conclusiones y Recomendaciones

En esta seccion se presentan las conclusiones y recomendaciones sobre la propuesta de mejora en
el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de Sostenibilidad BRM en la empresa
SOIN, las cuales estan fundamentadas en los objetivos del presente trabajo final de graduacion,
presentados en la seccion del Capitulo 1.1.4.

6.1. Conclusiones
6.1.1 Objetivo especifico 1

Analizar el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de Sostenibilidad
BRM, para la comparacién con las buenas practicas segun ITIL v3.

6.1.1.1 Actualmente, la atencion de incidentes brindada por la subarea de sostenibilidad BRM se
encuentra muy estable, dado a que con respecto a lo identificado en la problemética se ha
mejorado la comunicacion entre el Incident Manager y Mesa de Servicio, por lo cual este
seguimiento diario evita que los especialistas de BRM pasen por alto los incidentes, con el fin
de que no excedan el correspondiente SLA.

6.1.1.2 La Mesa de Servicio se encarga de la recepcién de solicitudes de parte del cliente, para las
cuales también aplica el mismo flujo de atencion de incidentes, por ende, denota la falta de
estandarizacion para cada proceso.

6.1.1.3 Se identifica un error conceptual al referirse a la actividad de “Diagndstico e investigacion
del incidente”, ya que lo mencionan como “Causa del incidente”, por lo cual en el desarrollo
del proyecto implicé una confusion con la identificacion de la causa raiz de la gestion de
problemas.

6.1.1.4 El proceso actual de atencion de incidentes no contempla la documentacion correcta de cada
caso desde que es reportado hasta que se resuelve, por lo cual podria implicar que surja lo

siguiente:

6.1.1.4.1 Dificil comprension de lo reportado en el incidente.

6.1.1.4.2 La identificacion de incidentes reiterativos no es tan sencilla.

6.1.1.4.3 En caso de no identificar la reincidencia, podria implicar que se realice un analisis
no adecuado.

6.1.1.4.4 Los incidentes reiterativos deben ser atendidos por el mismo especialista, ya que
conoce la causa y la manera de atenderlo.

6.1.1.4.5 Los especialistas almacenan soluciones de manera individual y no son compartidas

inmediatamente a los compafieros de la subarea.

Pag. 151/330



Propuesta de mejora en el proceso de atencidn de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

6.1.2 Objetivo especifico 2

Plantear una propuesta del proceso de atencion de incidentes segun las
recomendaciones de ITIL v3, para la estandarizacion de las actividades considerando
las mejoras identificadas.

6.1.2.1 Los especialistas de la subérea de Sostenibilidad BRM coincidieron que el proceso de
atencion de incidentes debe ser mejorado principalmente en la actividad de “Diagndstico inicial
del incidente” aplicado por la Mesa de Servicio, ya que esto podria facilitar la implementacion
de las mejoras propuestas en el proyecto como los niveles de escalacion.

6.1.2.2 El anélisis de brechas realizado facilit6 la identificacion de diez posibles mejoras al proceso
actual de atencidn de incidentes de las cuales siete podrian considerarse para aplicar, por ende,
demuestra la flexibilidad a la mejora continua del proceso de atencion de incidentes. Esta
flexibilidad permitié determinar los cambios por proponer en el proceso.

6.1.2.3 Debido a la cantidad de sistemas que administra la subarea y la variabilidad en la afectacion
presentada, la estandarizacion de la actividad de resolucion de incidentes es limitada sino se
mejora la documentacion de cada caso atendido.

6.1.2.4 El area de negocio de TELCO para la gestion de incidentes utiliza indicadores de
rendimiento muy basicos y generales con el propdésito de facilitar la comprension de la
direccién general, sin embargo, no se consideran otros indicadores que conlleven a la mejora
continua del proceso.

6.1.3 Objetivo especifico 3

Disefiar un sistema de gestion de conocimiento para las soluciones aplicadas en
incidentes, con el propésito del mejoramiento al acceso a la informacion necesaria
para la atencion de los casos escalados a la subarea de Sostenibilidad BRM.

6.1.3.1 La gestion de conocimiento en la subarea de Sostenibilidad BRM actualmente se encuentra
en un proceso de mejoras continuas, en la cual se han implementado diferentes métodos de
transferencia de conocimiento como webinars y sesiones Coffee and Learn.

6.1.3.2 La transferencia de conocimiento es aplicada segun las necesidades que surjan en las tareas
diarias relacionadas con el desarrollo de requerimientos, solucién de defectos, atencion de
incidentes, entre otras; de manera que un especialista acude a otro para evacuar dudas y obtener
el conocimiento requerido.

6.1.3.3 Los especialistas de la subarea de Sostenibilidad BRM se expresaron anuentes a la
implementacién del sistema de gestién de conocimiento, ya que reconocen que esto podria
mejorar la transferencia del conocimiento y capacitacion del equipo.

6.1.3.4 La disponibilidad de tiempo ha sido un factor limitante para desarrollar adecuadamente la
gestién de conocimiento en la subarea de Sostenibilidad BRM, ya que en ocasiones se dificulta
hacer coincidir los espacios libres entre todos los especialistas dada la cantidad de reuniones a
las que deben asumir.
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6.1.4 Objetivo especifico 4

Evaluar la herramienta de software OTRS para la verificacion de su adaptabilidad al
sistema de gestion de conocimiento segun lo requerido por la subarea de
Sostenibilidad BRM.

6.1.4.1 La herramienta de software OTRS actualmente es utilizada para la gestion de incidentes,
por lo cual facilitd la identificacion del cumplimiento de los requerimientos funcionales
establecidos.

6.1.4.2 Actualmente la herramienta de software OTRS se estd migrando de la version OTRS 3.3.5
ala OTRS 6, por lo cual la evaluacion se hizo respecto a la nueva version y esto implicé obtener
muy buenos resultados de la herramienta.

6.1.4.3 La funcionalidad de FAQ de la herramienta de software OTRS, al momento de aplicar las
entrevistas a los especialistas, no se encontraba activa para la subarea de Sostenibilidad BRM,
por ende, se identifica un desconocimiento sobre el aporte de esta. Debido a esto se elabord una
guia para la utilizacién de la funcionalidad y las opciones que brinda.
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6.2. Recomendaciones
6.2.1 Objetivo especifico 1

Analizar el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de Sostenibilidad
BRM, para la comparacion con las buenas practicas segun ITIL v3.

6.2.1.1 Se requiere crear evaluaciones que sean aplicadas periddicamente al proceso de atencion de
incidentes para el area de negocio TELCO, de manera que se puedan identificar inconsistencias
en el proceso y posibles mejoras para alcanzar la efectividad en la solucion de incidentes.

6.2.1.2 Definir un plan preventivo de la gestion de incidentes, donde la deteccion de estos no
proceda directamente del cliente, sino que los encargados de revisar los distintos sistemas o
inclusive la Mesa de Servicio tengan la capacidad de identificar incidentes e inmediatamente
atenderlos, sin esperar que se genere una afectacion mayor.

6.2.2 Objetivo especifico 2

Plantear una propuesta del proceso de atencion de incidentes segun las
recomendaciones de ITIL v3, para la estandarizacion de las actividades considerando
las mejoras identificadas.

6.2.2.1 Se recomienda documentar los roles y responsabilidades de los especialistas de
Sostenibilidad BRM, tomando en cuenta el sistema del cual tienen mayor conocimiento, esto
con el proposito que los incidentes puedan ser asignados directamente a cada especialista.

6.2.2.2 Se debe formalizar el rol de Incident Manager, de manera que se establezcan los roles y
responsabilidades relacionados con la gestion interna de incidentes en la subarea de BRM.
Ademas, analizar la viabilidad de que el rol sea asignado a una unica persona con un perfil de
trabajo adecuado para cumplir los roles y responsabilidades establecidos.

6.2.2.3 Disefiar un plan de capacitacion a la Mesa de Servicio donde se brinde a los encargados
herramientas que les faciliten el diagndstico inicial de los incidentes y posibles soluciones por
aplicar en casos recurrentes, con el fin de disminuir la cantidad de involucrados en la atencion,
enfocando las cargas de trabajo de los especialistas de la subarea al desarrollo de requerimientos
solicitados por el cliente.
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6.2.3 Objetivo especifico 3

Disefiar un sistema de gestion de conocimiento para las soluciones aplicadas en
incidentes, con el propoésito del mejoramiento al acceso a la informacion necesaria
para la atencion de los casos escalados a la subarea de Sostenibilidad BRM.

6.2.3.1 Implementar el sistema de gestion del conocimiento, inicialmente de la manera en que fue
propuesto para la atencién de incidentes y posteriormente, conforme se adopte por los
especialistas, extenderlo a las otras tareas diarias relacionadas con el desarrollo de
requerimientos, solucion de defectos, entre otras.

6.2.3.2 Ademas de las actividades propuestas en el sistema de gestion de conocimiento, se
recomienda considerar incluir una actividad de aprobacion o certificacion del contenido de los
articulos de conocimiento, de manera que se pueda garantizar que la informacidn es consistente
y util.

6.2.3.3 Incentivar la transferencia de conocimiento por medio de beneficios econémicos, licencias
de dias libres, obsequios o cualquier otra recompensa que la empresa considere conveniente
para motivar que los especialistas compartan su conocimiento, quedando documentado y al
alcance de cualquier compariero.

6.2.4 Obijetivo especifico 4

Evaluar la herramienta de software OTRS para la verificacion de su adaptabilidad al
sistema de gestibn de conocimiento segun lo requerido por la subarea de
Sostenibilidad BRM.

6.2.4.1 Realizar la misma evaluacion de requerimientos de la seccion del Capitulo V.5.5, pero
aplicado a otras herramientas de software de la industria con el fin de identificar opciones de
mejora.

6.2.4.2 Se recomienda hacer evaluaciones periddicas de la herramienta OTRS, de manera que se
contemple la identificacion de nuevos requerimientos funcionales que puedan surgir en la
subarea.

6.2.4.3 Dado que se identifico una deficiencia de conocimiento de las funcionalidades brindadas
por OTRS, principalmente la funcionalidad de FAQ, se recomienda solicitar al encargado de la
administracion de la herramienta en la empresa ofrecer capacitacion sobre las facilidades que
se tienen al alcance con el uso correcto de la herramienta.
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AlA: Application Integration Architecture

ATI: Administracion de Tecnologias de Informacion.
ATV: Venta de terminal

Bl: Business Intelligent.

BO: Business Objects.

BPM: Business Process Management.

BPMN: Business Process Model and Notation.
BRM: Billing and Revenue Management.

BSS: Business Support System.

BUG: Defectos en el software desarrollado.

COBIT: Control Objectives for Information and related Technology.
CRM: Customer Relationship Management

CSF: Critical Success Factors.

DIKW: Data-to-Information-to-Knowledge-to-Wisdom
DWH: Data Warehouse.

ECE: Elastic Charging Engine.

ERP: Enterprise Resource Planning

FAQ: Frequently Asked Questions.

ICE: Instituto Costarricense de Electricidad.

IEL: Infranet Event Loader

IN: Incidentes

ISO: International Organization for Standardization
ITIL: Information Technology Infrastructure Library.
ITSM: Information Technology Service Management.
KCS: Knowledge Centered Support

KEDB: Known Error Database.

KPI: Key Performance Indicators.

OC3C: Oracle Communications Convergent Charging Controller.
OCDM: Oracle Communications Data Model.
OCOMC: Oracle Communication Offline Mediation Controller.
OSS: Operations Support System.

OTRS: Open-source Ticket Request System

PDC: Pricing Design Center.

QA: Quality Assurance

REL: Rated Event Loader

SKMS: Service Knowledge Management System.
SLA: Service Level Agreement.

SOIN: Soluciones Integrales S.A.

SR: Service Request

SS: Solicitud de servicio

TELCO: Telecomunicaciones.

TFG: Trabajo final de graduacion.

TI: Tecnologias de informacién.

TPO: Trabajo por objetivos.
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Apéndice
Apéndice A.

Cbdigo del documento;
Fecha de aprobacibn:
Versidn:

Rige a partir de:

Osoin

Plantilla para realizar minutas de reuniones

GP-P1-R1S

Click Derecho
18-12-201% Cambiar Imagen
1 cle ' .
1§-12-201%

REGISTRO MINUTA DE REUNION

Nombre de proyecto:

[Escribir nombre del proyecto

Fecha:

Indicar fecha de elaboracidn del documento

Reallzado por:

Indicar nombre y puesto de quien elabora el documento |

Ndmero de minuta

Indicar consecutiv Fecha: Indicar fecha

Hora de inicio:

Indicar hora Hora de finalizacién: | Indicar hora

Lugar de la reunidn

Indicar el lugar de la reunidn

Objetivo de la reunidn:

Indicar el objetivo

Resumen de la reunidn

Indicar el resumen de la reunidn

"
2
3]

-

COSTA
RICA
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Codigo del documento GP-P1-R1S
* —— Click Derecho

. - 3A
Soln Fecha de aprobacion: 19-12-2019 Cambiar Imagen
Versién 1 '

Rige a partir des 19-12-201%

TEMAS TRATADOS

Asunto Descripcion de la situacion
| X

ACUERDOS / PENDIENTES

i Acuerdo Fecha propuesta Responsable

PROXIMA REUNION

Lugar: Indicar lugar| Fecha: ndicar fecha Hora: Indicar hora

COSTA
2 RICA

Pag. 162/ 330



Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

Apéndice B. Plantilla para solicitar cambios en el proyecto

Cadigo del documento:

Qsoin | s

Rige a partir de:

GP-P1-R1S i

Click Derecho
18-12-2018 Cambiar Imagen
1 y seleccionar
18-12-201%

FORMULARIO SOLICITUD Y ANALISIS DE CAMBIOS EN EL PROYECTO

Es un formulario que debe elaborar la persona interesada en la solicitud de un cambio, |a cual puede
para agregar, eliminar o modificar una funcionalidad o realizar la modificacion al cronograma y
presupuesto del proyecto, la cual se realiza con el aval del cliente

Nombre del Escribir nombre del proyecto generado por el proceso Gestion de
proyecto: proyectos

Fecha de solicitud: Indicar fecha de elaboracién del documento

Reallzado por: Indicar nombre y puesto de quien elabora el documento

INFORMACION DEL CAMBIO

Categoria del cambio  £lja un elemento

Causa del camblo

trabajo o algin interesado.

Indicar a partir de que evento se detectd la necesidad de implementar un cambio en el proyecto, se puede
dar por deteccidn de reparar un defecto, aplicar una accién preventiva o correctiva por parte del equipo de

Descripcion detallada del cambio

Se debe describe en detalle en qué consiste el cambio que se estd solicitando para el proyecto. La descripcién
dependerd de la categoria, por ejemplo, si es de alcance, se describe que modificacion se estd realizando, si
es de calidad, que procedimiento se estd modificando, si es de costos los fondos adicionales que se estdn
asignando o fondos que se estdn sustrayendo y asi sucesivamente

COSTA
RICA
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Cbdigo del documento;

Qsoin | e

Rige & partir de.

GP-P1-R18
18-12-201%
1
19-12-201%

Click Derecho
Cambiar Imagen
sele )

Justificacion del cambio

camblo, problemas que se estdn tratando de evitar, y cualquier otra que se considere

Se describen las razones que desencadenaron el cambio o que lo Justifican, implicaclones de no hacer el

Implicaciones de no implementar el cambio

Indicar a detalle las implicaciones que tendria al proyecto, en caso de que no se implemente el cambio
solicitado y acclones que se deberian tomar para evitar se materialice un riesgo

Equipo encargado de revision

ANALISIS DEL CAMBIO

Rol en el proyecto

Firma

ANALISIS DEL IMPACTO DEL CAMBIO

Impacto técnico

IMPACto en recursos

Impacto en cronograma

Impacto en otros proyectos

COSTA
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Cadigo del documento: GF-F1-R18

H on; =12~
OSOIn ::::;:Inprun :91 2018

Rige & partie de: 19-12-2019

Click Derecho
iar Imagen

Cam

b

Conclusiones del anélisis del impacto del cambio

Se debe Indicar las conclusiones sobre el andlisis del impacto del cambio solicitado.

APROBACION

Fecha de aprobacion: Indicar fecha de aprobacion de la resolucion

Resolucion de la solicitud del cambio
Indicar la resolucion de la solicitud del cambio.

O Aceptado O Rechazado O Aceptado con condiciones

Justificacion de la resolucion

Indicar la justificacion de la resolucion del cambio solicitado

Nombre Rol en el proyecto Firma
Indicar el nombre Indicar el rol
Indicar el nombre Indicar el rol
3 e
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Apéndice C. Plantilla para realizar la bitacora con las actividades realizadas

. Cbdigo del documento: SA-RS Click Derecho
O Soln Fecha de aprobacién: 01-09-2019 Cambiar Imagen
. Versién: 1 y seleccionar logo
Bitacora de Proyecto
Proyecto:
Fecha Actividad Responsable SOIN Estado Observaciones
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Apéndice D.  Plantilla de entrevistas a Mesa de Servicio

Qsoin

REGISTRO DE ENTREVISTA

Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a
Nombre de proyecto:  la subarea de Billing and Revenue Management de la empresa
Soluciones Integrales

Realizado por: Indicar nombre y puesto de quien elabora el documento

Namero de entrevista Indicar consecutivo Fecha: Indicar fecha
Hora de inicio: Indicar hora . Hora de finalizacién: | Indicar hora
Lugar de la entrevista Indicar el lugar de la entrevista

Objetivo de la entrevista Indicar el objetivo

PARTICIPANTES

Nombre Tiempo en SOIN | Responsabilidades

COSTA
1 RICA

Pag. 167/ 330



Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

QOsoin

Proceso actual de atencién de incidentes
1. ¢Actualmente utilizan algin estandar o marco de referencia como guia para la gestion de
incidentes?
2. Describa el proceso actual de atencion de incidentes.
3. ¢Cudles son los criterios para asignar la prioridad a un incidente?
4. ¢Cuentan con niveles de escalamiento para determinar si es necesario hacer llegar el
incidente a la subarea de sostenibilidad BRM?
¢Cuales son las condiciones de SLA que aplican actualmente para la atencion de incidentes?
6. ¢Tienen ustedes conocimiento de los siguientes indicadores?
[ Cantidad de incidentes recibidos por la mesa de servicio en una semana
[7] Cantidad de incidentes escalados a BRM en una semana
[J Promedio de tiempo que se tarda en atender un incidente por parte de BRM

[J Promedio de tiempo que se tarda en escalar un incidente a BRM

Relacién con la subarea de sostenibilidad BRM

7. ¢Consideran ustedes que el equipo de BRM tiene la cantidad de recursos necesarios para
brindarles apoyo que requieren? ;Cuantos recomiendan?

8. (Realiza el equipo de BRM alguna transferencia de conocimiento sobre la atencion brindada
en los distintos casos?

9. (Estarian dispuestos a recibir alguna transferencia de conocimiento sobre la atencién
brindada en los distintos casos y ponerla en practica?

10. ¢Deben los companeros de BRM tener interaccion con el cliente? ; Por qué?

Herramientas documentales

11. ¢Como considera la herramienta de OTRS para la atencion de incidentes?

[ Deficiente
["] Aceptable
] Muy buena
eiomciol_ .
2 i
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Osoin

12. ;Cudles son los resultados que se han obtenido con el uso de OTRS?

13. ;Tienen ustedes acceso a la funcionalidad del FAQ de OTRS?

COSTA
3 RICA
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Apéndice E. Plantilla de entrevistas a Especialistas de BRM

Qsoin

REGISTRO DE ENTREVISTA

Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a
Nombre de proyecto:  la subarea de Billing and Revenue Management de la empresa
Soluciones Integrales

Realizado por: Indicar nombre y puesto de quien elabora el documento

Namero de entrevista Indicar consecutivo Fecha: Indicar fecha
Hora de inicio: Indicar hora Hora de finalizacién: | Indicar hora
Lugar de la entrevista Indicar el lugar de la entrevista
Objetivo de la entrevista Indicar el objetivo
PARTICIPANTES
Nombre Tiempo en SOIN | Responsabilidades
weiok
COSTA
1 RICA

Pag. 170/ 330



Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

QOsoin

ENTREVISTA

Sistemas que administra la subarea

1. Segun lo conversado con el lider de BRM, algunos de los sistemas que administra la subarea son los

siguientes

PDC | OC3C | IEL | REL | BRM | ECE BSS

Adapter

Ww |O|oO|olololol o
reconoce?

ilo Olo|o|lo|lolOo]l| o
utiliza?

Diameter
Gateway
O

0

ocomc

OCDM | Coherence
O O
(| O

2. ¢Conocen algan sistema administrado por la subarea y que no se encuentre en la anterior lista? ;Cuales?

Proceso actual de atencion de incidentes

3. Enbasea la observacion realizada en el actual proceso, se realizo el siguiente diagrama. ;Se adapta el

diagrama del proceso a la realidad del proceso actual? ;Cuales actividades que difieren?

COSTA :
RICA
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i
l Recapasn Anblisis breve Reasignar el
L] 4 del inadente de la incidenca incidente & un Atencién del
( ) » N TN Incidenta por
i . e la wubires un especialista
3 ! [ [2] [+ [
ii

4. Tomando en cuenta la forma en que ustedes atienden los incidentes, ; Cudles mejoras aplicarian al proceso
de atencién de incidentes?

5. ¢Con que frecuencia ha necesitado ponerse en contacto con el cliente para comprender lo reportado en un
incidente?
L1 Nunca
1 A veces
C1 Normalmente
] Casi siempre

L1 Siempre

6. ¢Estade acuerdo que el equipo de BRM deba tener interaccion con el cliente para comprender lo reportado
en unincidente? ; Por qué?
[ De acuerdo

I Desacuerdo

7. ¢Con que frecuencia tiene que detener sus responsabilidades para atender una incidencia?
I Nunca
1 A veces
C] Normalmente
(] Casi siempre

] Siempre

COSTA
3 RICA
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QOsoin

8. ¢Con que frecuencia tiene que solicitar prérroga para la atencién de un incidente?
] Nunca
[] A veces
1 Normalmente
[ Casi siempre

[] Siempre

Rol de Incident Manager
9. (Esta de acuerdo con el rol de Incident Manager? En caso de estar desacuerdo, ;por qué?
[’] De acuerdo
[J Desacuerdo
10. ¢Esta de acuerdo que el rol cambie cada 15 dias? En caso negativo, indicar la cantidad de dias que sugiere.
X De acuerdo
[l Desacuerdo, Cantidad de dias:
11. ¢Debe estar el Incident Manager dedicado Gnicamente a este rol durante los 15 dias o tiempo sugerido?
12. En su periodo como Incident Manager, ;De qué manera |e dio seguimiento a los incidentes que quedaron
pendiente del anterior companero? ;Considera que son responsabilidad del anterior companero?
13. ¢De qué manera consideran ustedes que puede realizarse la transferencia entre los incident Manager?
[J Reporte
] Reunién entre los Incident Manager
L] Incorporar a un coordinador de Incident Manager
[] Otro:
14. En caso de recomendar una reunion dirigida por un coordinador de Incident Manager, ; Como consideran
que puede realizarse esa reunion? ;Cuanto tiempo? ;Con todo el equipo?
15. Actualmente se han identificado la siguiente lista de problemas en la gestion de Incident Manager. ;Cuales

otros problemas han identificado?
a. Desconocimiento de los tiempos de respuesta, ¢ Como se calculan? ¢ Qué pasa los fines de semana?

b. Atencion de IN criticos los fines de semana
c. Se confunde los IN y las solicitudes de servicios
d. Severidad incorrecta en los IN
e. No se puede trabajar en el IN si se encuentra en SHAHOLD (Del lado del ICE) y hay que esperar que la
respuesta de la CALLDIC, actividad que no es inmediato.
efomciol_a
4 Cg
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Osoin

Atencién de Incidentes

16. Analizar |a siguiente lista de incidentes

Incidente

Invoice

Usos
suspendidos
Archivo de
BRM- GEPA

/Lo

reconoce?

(Lo
considera

comdan?

¢Deberia
abrirse
un PR?

¢Quién lo
atiende

usualmente?

¢Cuenta
con los
insumos
necesarios
para

atenderlo?
|

]

/Lo
podria
atender
la mesa
de

servicio?
[

[}

17. ;Conocen algdn incidente reiterativo y que no haya sido mencionado anteriormente? Aplicar el mismo

analisis
Incidente ;Lo iLo ¢Deberia | ;Quién lo ;Cuenta /Lo
reconoce? | considera | abrirse atiende con los podria
coman? un PR? usualmente? | insumos atender
necesarios | la mesa
para de
atenderlo? | servicio?
O O O
a | O O O O
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QOsoin

18. Tomando en cuenta que hay incidentes que pueden resolver la mesa de servicio. ;Se deben establecer
niveles técnicos a los incidentes, de manera que sean escalados a BRM solo los de nivel técnico alto?
Gestion del conocimiento

19. ;Cudles actividades se realizan actualmente en la subarea para capturar, almacenar y mantener el
conocimiento?

20. ;Coémo se realiza la basqueda de una solucién cuando se presenta un incidente?

21. ;Qué informacién considera que es indispensable que debe contener un articulo de conocimiento sobre un
incidente?

O Causa

[ Solucién

[0 Analisis realizado

[ Descripcion detallada de la solucion aplicada (Paso a Paso)
[0 Scripts utilizados

[ Evaluacién y comentarios sobre el aporte brindado
[ Otro:

22. Con respecto al mantenimiento de un articulo ;Debe realizarlo la persona creadora o cualquier miembro de
equipo?

23. Cuando se crea o se modifica un articulo de conocimiento, ;Considera que debe someterse a una cadena di
aprobacién para validar el contenido aportado?
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Apéndice F.

Codigo del documento:
Facha de aprobacién:

Qsoin:i..

Namero del incidente

XOC-X0C-200C
MO X0C-2000C
1

200X - 2000

Verificacion de la informacion del incidente

Informacion del Incidente

Indicar el nGmero del incidente

Plantilla para la verificacion de informacidn de necesaria para la atencion de incidentes

Click Derecho
Cambiar Imagen

COSTA
RICA

Verificacion realizada por

Indicar el nombre del colaborador que verifico la informacion del incidente

Fecha de ingreso del incidente

Indicar la fecha en que se recibié el incidente

Sistema afectado en el incidente

Indicar el sistema que se identifica afectado en el incidente

Campo

Interfaz o proceso afectado

Verificacion de informacién requerida para la atencion

Descripcion del campo

Requerido en los
sistemas

Indicar la interfaz que se identifica afectada en el incidente

¢Fue
indicado?

Valor indicado

Poid o nimero

Identificador de los clientes afectados por

Poid o nimero de cuenta indicado en

de factura

el incidente

BRM/ECE U <
de cuenta el incidente el incidente
Nimero de | NOmeros de servicio o teléfono de los — . Poid o nimero de servicio indicado en
servicio clientes afectados por el incidente - el incidente
Poid o nomero | Identificador de las facturas afectadas por SRM/BO . Poid o nimero de factura indicada en

el incidente
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Codigo del documento:  0(-)0(-)00C
Facha de aprobacién: 2000 2000¢

Osoin®. ...

Click Derecho
Cambiar Imagen
y seleccionar logo

ool s

COSTA

identificador del evento que presenta la

K|
Poid de evento indicado en el

Poid del evento ; ) BRM S
incidencia. incidente
Namero de | Nomero de voucher o tarjeta de recarga 0C3C Poid o nimero de cuenta indicado en
voucher del cliente afectado por el incidente. el incidente
Nombre  del N del ] ;
e ot pan— ' - Nombre e_ plén paquetg pr_oductoo
> | escusntn i prasentan iad ias enla | PDC/BRM/BO descuento indicado en el incidente
producto o 3
configuracion.
descuento
Precio actual Monto del precio que esta siendo aplicado Precios actual y esperado indicados
= d: erroneamente y monto del precio | PDC/BRM/ECE/BO enel incidenté
I esperado.
Pdf de factura | Documento en formato PDF con el cobro 80 Adjuntar el pdf de factura digital
digital de la facturacion de los clientes recibidos en el incidente
Usos de Fecha de los usos de tasacion
asacion Los usos de tasaciones que presentan BRM / ECE / TAP OUT / indicados en el incidente

corresponden a | inconsistencias no deben superar los 18P IN
los dltimos 3 | Gitimos 3 meses.
meses

ifi I i 0 ora de roaming indicada en el
Opera_dora de | Identificador dg as o?eradoras roaming TAP OUT / TAP IN : perad ing
Roaming que presentan incidencias incidente

2
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Codigo del documento:  0(-X0(-X00C
Facha de aprobacién: 2000 2000¢

CISENIE s wase

Click Derecho
Cambiar Imagen
y seleccionar logo

Elpmciol s

COSTA

Los archivos de entrada recibidos por el

Lo
Adjuntar los archivos de entrada y

Archivos de
entr;da sabida flujo de TAP HOME y los archivos de salida | TAP OUT / TAP IN salida recibidos en el incidente
y procesador por el fiujo de INTERCONNECT
Di; ho i i
e . :2 Fecha y hora en que se presenta la falla - sk !ndFm o dla.y .hora L e,
qulesepmsm reportada en el incidente odos los sistemas indicados en el incidente
el incidente
Archivos que muestran la ejecucion del Adjuntar los logs recibidos en el
Logs proceso reportado y los errores | Todos los sistemas incidente
presentado
Mensaje de | Mensaje recibido el usuvario al juntar el mensaje de error indicado
e P o : Todos los sistemas A% o =
error momento de presentarse la incidencia. en el incidente
Imagenes de | Imagenes de evidencia que permitan . Adjuntar las imagenes recibidas en el
i X Todos los sistemas
evidencia analizar el incidente presentado. incidente
3
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Apéndice G. Plantilla para el cierre de los incidentes

2 SRR el ducamanin, - K300 Click Derecho
OSOIn Fecha de aprobacidn:  XX-)0(- )00 Cambiar Imagen
Versién: 1 y seleccionar logo
Rl‘tlp&&dﬁ 200200 200K

Registro de Incidentes

Informacién del Incidente
Namero del Incidente ndicar el namero del Incidente

Atendido por ﬁndicar el nombre del colaborador que atendio el Incidente|

Fecha de ingreso del Incidente jndncar la fecha en que se recibio el Incidente

Fecha de cierre del Incidente }ndlcar la fecha en que se resolvid el Incndent4

Descripcién Lndncar la descripcion reportada en el Incudenté

Atencion al Incidente

Resolucion de la atencién al Incidente

Indicar la resolucion de la atencion

[J Aceptado [J Rechazado
Diagnostico ﬁndncar la causa que provoca el Incidente!
Solucién ﬁndncar la solucion brindada al Inodenté

!n esta seccion se debe agregar todas las evidencias correspondientes de la solucion

brindada al Incidente

-

) COSTA
RICA
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Apéndice H. Bitacora de observacion del comportamiento de incidentes atendidos por la subarea de sostenibilidad
BRM.

Qsoin

Bitacora de Proyecto

m: Propuesta de mejora en el proceso de stencion de inCdertes escalados 3 i subdrea de Biling and Revenue Management de ia empresa Soluciones integrales

Fecha Actividad Responsabile SOIN Estado Observaciones

nocentes
Canfidac de N al inicio de la semara 2
Cantidad de IN nuevos en is semana: 9

[Andiss de los ncdentes presentados en B semana Ol 24 de Cantidac de N al final de s semana 4
28 de Agosto de 2020 |Agosto ai 28 de Agosto Esteban Moraies Resueto Canficiad de IN alendidos: 7
nocentes

Cantidad de N al inco de a semara 4
Cantdad de N nuevos en ia semana 8

Anaiss de los nCidentes [resentados en 2 semana del 31 de Cantidiac de N &l finall de o semanas &
04 Je Sesembre de 2020 |Agosto al 04 de Setermbre Esteban Morales Ressetc Cantdad de N aenddos 8
hocdentes
Cantidad de N al imco de @ senara 4
Cantidad de IN nuevos en la semana: 10
Andiss de los nCdentes presentados en is sermana el 07 de Canticiad de N &l finsl de s semans §
11 de SeSiembre de 2020 |Setiembre al 11 de SeSembre Esteban Morsies Resoetc Canticad de IN alendidos: §

nooertes
Cantidad de N al imco de & semana 8
Cantidad de N nuevos en Ia semana 9

(Anaiss de los nCdentes presentacos en i sermana O 14 de Cantidad de N al final de la semana 9
18 de SeSembre de 2020 |Setwmbre a 18 de Setembre Esteban Morales Resuec Cantdad de N aenddos €

nodentes
Cantidad de N al inco de a semana 9
Cantidad e IN nuevos en la semana 10

Angims de los nCdentes presentados en a semana del 21 de Cantidad de N al final de la semana 4
25 de SeSembre de 2020 |Setembre 3 25 de Setembre Esteban Morales Resuveltc Cantdad de N atendidos 15
nooentes

Cantcdac de N al imco de & semana 4
Cantidad de IN nuevos en la semana 9

(Anaiss de los ncdentes presentacos en i semana ol 28 de Cantidad de N a final de & semana §
|C2 de Ocare de 2020 Setembre al (2 de Ochtre Esteban Morales Resueltc Cantdad de N atendidos 4
nooentes

Cantidad de N al inco de &a semana: 9
Cantidad de IN nuevos en ls semana: 7
Anaiss de los nCdentes presentacos en @ semana del 05 de Cantidiad de N al fnal de la semana §
|09 ge Ocatre ce 2020 Octubre al 09 de Octutre Esteban Morales Resueito Cantdad de N atenddos 10
nodentes

Cantidac de N & inco de &3 semana 6
Cantidac de IN nuevos en la semana §
Andiss de los nCdentes presentacos en i3 semana del 12 de Cantdad de N al fnal de & semana 5
35 de Ochutwe Ge 2020 |Octubre af 15 de Octubve Esteban Morasles Resuetto Cantidad de IN stendidos: 7

nodentes

Cantidad de N al inico de &a semana 5
Cantidac de N nuevos en la semana 8

Angiss de los nCdentes presentados en @ semana del 19 de Cantidac de N al final de ls semana §
23 de Octubre de 2020 Octubre & 23 de Octutre Esteban Morales Resuelto Cantidad de N atendidos 7
nocentes

Cantdad de N al inco de la semara 6
Cantidad de IN nuevos en la semana: 10
(Angiss de los nCdentes presentados en i@ semana el 25 de Cantidad de N & final de s semana 5

30 de Octubwe ge 2020 |Octubre & 30 de Octutve |Esteban Moraes Resuelto Cantidad de IN atendidos: 11

|
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18

16

14

12

10

Apéndice 1. Comportamiento de incidentes atendidos por la subarea de sostenibilidad BRM desde el 24 de agosto al

30 de octubre

Analisis de Incidentes

15
13
7
5
4 4
3
20200828 20200904 20200911 20200918 20200925 20201002 20201009 20201016 20201023 20201030
Cantidad de IN al inicio de la semana Cantidad de IN nuevos en la semana
Cantidad de IN al final de la semana e Cantidad de IN atendidos

eeeeee Promedio Cantidad de IN nuevos en la semana
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Apéndice J. Cuestionario para determinar la relevancia de los requerimientos
funcionales y no funcionales deseados en OTRS.

14/11/2020

Rel de requer en una her de softy para la gestion de Incidentes y gestion de conocimeento

Relevancia de requerimientos en una
herramienta de software para la gestion de
incidentes y gestion de conocimiento

Este formulario tiene como propdsito captar la opinion de los especialista de la subarea de
Sostenibilidad BRM, con respecto a la relevancia de requerimientos que deben contemplarse en
un sistema para la gestion de incidentes y gestion de conocimiento

Tomar en cuenta que para efectos de la "Propuesta de mejora en el proceso de atencion de
incidentes escalados a la subarea de Sostenibilidad BRM de la empresa SOIN", un articulo del
conocimiento va a ser considerado como el registro de la atencion de un incidente, el cual va a
contener los siguientes detalles:

- Sintomas del incidente: Lo que pasa, se detecta o reporta el cliente en el incidente

- Causa del incidente: Razon especifica de la incidencia

- Analisis realizado: Acciones realizadas para identificar la causa

- Solucion del incidente: Acciones aplicadas para resolver el incidente

- Scripts utilizados en la solucién del incidente

La escala de relevancia a aplicar en el formulario, es la siguiente:
0: Relevancia nula, no es necesario.
1: Poca relevancia, pero podria ser util.
2: Relevante, pero no es indispensable
3: Altamente relevante, es indispensable.
*Obligatorio

hitps:/idocs google comforms/d/ 1aL Adz9gvusz_fkVMnfesTDOMOVUIBNrGPZMTG INoS MY /fedit 14
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14/11/2020

e

en una her de

Tomando en cuenta los criterios de relevancia expuestos en la descripcion del
formulario, asigne un valor de relevancia a cada uno de los siguientes
requerimientos funcionales que podrian contemplarse en una herramienta de
software para la gestion de incidentes y gestion de conocimiento *

Marca solo un dvalo por fila

RF-001: Registrar incidentes

RF-002: Asignar incidentes a otras personas
o subareas

RF-003: Asignar prioridad

parala g

RF-004: Asignar niveles de escalamiento

RF-005: Clasificar los incidentes

RF-006: Distinguir entre las actividades
implicadas en el diagndstico y la resolucion

RF-007: Registro del tiempo disponible para
atencion

RF-008: Enviar correos

RF-009: Cierre del incidente

RF-010: Crear articulos de conocimiento.

RF-011: Modificar articulos de conocimiento.

RF-012: Archivar articulos de conocimiento.

RF-013: Eliminar articulos de conocimiento.

RF-014: Relacionar los incidentes con los
articulos de conocimiento

RF-015: Control de cambios.

RF-016: Calificar articulo de conocimiento

RF-017: Consultar incidentes y articulos de
conocimiento.

hitps:fidocs google comformsa/d/ 1al Adz9gvusz_tkVMnfes TOMOVLIBNGPZMT G INoS MY /edit

y gestion de conocimeento

24
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14/11/2020 Rel de

en una her de

RF-018: Adjuntos en el contenido de los
incidentes y articulos de conocimiento

RF-019: Creacion y visualizacion de KPIs

RF-020: Mostrar informes sobre la atencién
de incidentes y la utilidad de los articulos de
conocimiento.

2. Mencione otros requerimientos funcionales que considera que podrian
contemplarse en una herramienta de software para la gestion de incidentes y
gestion de conocimiento

3. Tomando en cuenta los criterios de relevancia expuestos en la descripcion del
formulario, asigne un valor de relevancia a cada uno de los siguientes
requerimientos no funcionales que podrian contemplarse en una herramienta de
software para la gestion de incidentes y gestion de conocimiento *

Marca solo un dvalo por fila

RNF-001: Poseer portal web

RNF-002: Cantidad ilimitada de usuarios
RNF-003: Seguridad de la informacion
RNF-004: Soporte de la herramienta

RNF-005: Conectividad con otras
herramientas
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14/11/2020 Relevancia de requerimientos en una herramienta de software para |a gestion de incidentes y gestion de conociméento

4. Mencione otros requerimientos no funcionales que considera que podrian
contemplarse en una herramienta de software para la gestion de incidentes y
gestion de conocimiento
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Apéndice K. Guia de uso de la funcionalidad FAQ de OTRS.

QOsoin

Guiade uso de la funcionalidad FAQ de OTRS

A. Elaboracion de un articulo de conOCIMIENTO ...cviuiiiiimiimmiiismisisi s 2
B. Modificacion de un articulo de cONOCIMIENTO ..viuviiiiiiimiiiimisissssss s s 5
C.  Enlazar incidentes con articulos de CONOCIMIBNTO ...uvuiiiimiriimiimmmmsmmsisssssm s 7
D. Borrar articulos de CONOCIMIBNLO. ...uiuiiiiiiimiimmessiiissrsnssnssamsssassasisssssssssssssesssnsssssssssrssunssssssss 9
E. Consulta de articulos de CONOCIMIENTO ...uviviiiiiiiirmsimsmimis s 10
F.  Consultar incidentes

Aspectos generales

El usuario debe ingresar a la plataforma de OTRS por medio del siguiente link, haciendo uso
de sus correspondientes credenciales de correo empresarial y contrasefa.
http://helpdesk.soin.net/otrs/index.pl

Osoin

A continuacion, se muestra la vista de inicio de OTRS, una vez que se inicio correctamente
sesion, en la cual se encuentra un panel de opciones con las funcionalidades de la
herramienta entre ellas “FAQ".

COSTA ‘
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A

Elaboracion de un articulo de conocimiento

Ingresar a la seccion FAQ en la opcion “Nuevo"

1.

2.

Luego de seleccionar la opcion “Nuevo”, se va a abrir una nueva ventana en la cual permite
afadir la informacion del nuevo articulo de conocimiento.

A e a1

Siguiendo la plantilla establecida para los articulos de conocimiento en el proyecto “Propuesta
de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subédrea de Sostenibilidad
Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales”, la informacion en esta
nueva ventana se debe agregar de la siguiente manera:

Identificador del articulo de conocimiento: Este dato es agregado automaticamente por
OTRS.

Nombre del articulo de conocimiento: Este dato debe ser ingresado en el campo de la
ventana llamado “Titulo”, en la cual el nombre debe estar relacionado con el incidente que
se resuelve,

Sintomas del incidente: Este dato debe ser ingresado en el campo de la ventana llamado
“Sintoma”, en la cual se debe indicar una descripcién de lo que ocurrié en el incidente, la
manera que se detectd la falla o lo reportado por el cliente.

iv. Diagnostico del incidente: Este dato debe ser ingresado en el campo de la ventana llamado

“Problema”, en la cual se debe indicar una descripcion de las acciones realizadas y el
resultado del diagndstico e investigacion del incidente para detectar la razén especifica por
la cual ocurrid la falla,

v. Resolucion del incidente: Este dato debe ser ingresado en el campo de la ventana llamado

“Solucién”, en la cual se debe indicar una descripcion de las acciones aplicadas y el resultado
obtenido para resolver el incidente
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vi. Scripts utilizados en la solucion del incidente: Los archivos adjuntos se pueden agregar en
el campo de la ventana llamado “Archivo adjunto”, en la cual puede incluirse elementos
utilizados para alcanzar la solucién del incidente como consultas de base de datos,

ejecucion de procesos existentes, solicitudes al cliente, entre otros,

Adjunto imagen que visualiza lo descrito en el paso 3.

Atwtr b e AG

4. Adicional a la informacion establecida en el proyecto, OTRS brinda la posibilidad de agregar lo

siguiente al articulo de conocimiento:

i. Agregar imagenes en las secciones descritas en el paso 3.

il. Categoria, las cuales deben ser predefinidas previamente por el administrador de OTRS
iii. Palabras claves para facilitar la buisqueda
iv. Estado, los cuales pueden ser “interno (agente)”, “externo (cliente)” o “publico (todos)”
v. Validez, las cuales pueden ser “Valido”, “Temporalmente-no-valido” o “No Valido”

vi. ldioma
vii. Comentarios

“cosTA
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5. Unavezque se agrego toda la informacion necesaria para el articulo de conocimiento, se debe
presionar el botén “Crear” para guardar los cambios.

6. Finalmente, el articulo de conocimiento se visualiza de la siguiente manera en OTRS.

A 19— e e e
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B. Modificacion de un articulo de conocimiento
1. Ingresar al articulo de conocimiento que se desea modificar de la seccion FAQ, por medio de
la opcion “Explorador”.

2. Una vez en el articulo de conocimiento, buscar en el panel de opciones la correspondiente
llamada “Editar”

3. Luego de seleccionar la opcion “Editar”, se va a abrir una nueva ventana en la cual permite
realizar las modificaciones necesarias a los articulos de conocimiento,

T PR S — )
A Nowy whxtene s rod

Bdtar PAQ: 27001

B us ¥ AR AN~ “

B0 () INVOICE_C8J D0
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4, Luego de realizar las modificaciones necesarias a los articulos de conocimiento, se debe
presionar el botén “Actualizar” para guardar los cambios.

COSTA
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C. Enlazar incidentes con articulos de conocimiento
1. Ingresar al incidente (Ticket) que se desea enlazar a un articulo de conocimiento almacenado

en la seccion FAQ

2. Una vez en el incidente, buscar en el panel de opciones la correspondiente llamada
“Miscelaneo”, la misma es desplegable con un conjunto de mas opciones de la cual se debe
seleccionar la opcion llamada “Enlazar”,

B L L L L T Ty

ey

3. Luego de seleccionar la opcién “Enlazar”, se va a abrir una nueva ventana en la cual se debe

realizar lo siguiente:
i. En el campo “Link with”, ingresar “FAQ”
ii. En el campo “Titulo”, ingresar alguna palabra relacionada al articulo de conocimiento a

enlazar,

iii. Encasode tener el nimero de articulo de conocimiento (FAQ#), se podria utilizar para hacer
mas efectiva la busqueda

iv. Presionar el botdn “Start Search”

v. Una vez que la biusqueda retorna resultados, se debe seleccionar el campo check del
resultado deseado a enlazar al incidente,

vi. Presionar el botén “Afadir enlaces”

COSTA
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Adjunto imagen que visualiza la serie de pasos descritos en el paso 3.

Marsage ks for Tiekate70201 11227000084 [Tionetaiio| 10500000327) RV B i fa asigriaca sl tusts namero INI4YTS

o e b

4. Cerrar la ventana y validar que el articulo se haya enlazado al final del incidente.
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D. Borrar articulos de conocimiento
1. Ingresar al articulo de conocimiento que se desea eliminar de la seccion FAQ, por medio del
explorador

2. Una vez en el articulo de conocimiento, buscar en el panel de opciones la correspondiente
llamada “Borrar”

S 10T B o s e s

3. Luego de seleccionar la opcién “Borrar”, se va a abrir un cuadro de mensaje para confirmar si
se desea borrar el articulo de conocimiento.

2{amcioX_ w
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[ Consulta de articulos de conocimiento
1. Ingresar al articulo de conocimiento que se desea modificar de la seccion FAQ, por medio de la
opcion “Buscar”,

2. Luego de seleccionar la opcion “Buscar”, se va a abrir un cuadro de busqueda en la cual en el
campo “Texto completo” se debe ingresar alguna palabra relacionada al articulo de
conocimiento.

3. Presionar el boton “Ejecutar la busqueda”

Auscar .

Fives en use

rveicd

Foves sdconaies

ertm

Q Fpenutar by Bingqueas

4. Una vez que finaliza la busqueda, se refrescara la pantalla con los resultados.

-

[,
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F. Consultar incidentes
La consulta de incidentes en OTRS se puede realizar de 3 maneras, las cuales se detallan
a continuacion:

1. Ingresar a la seccion Tickets y seleccionar en la opcion “Vista por estados”, la cual permite ver
los incidentes en estado abiertos y cerrados

2. Ingresar a la seccion Tickets y seleccionar en la opcion “Buscar”, se va a abrir un cuadro de
busqueda en la cual en el campo “Texto completo” se debe ingresar alguna palabra relacionada
el nimero del incidente.

Buscal "

Plantilas

Q B0 1D DUIGUAL
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3. Seleccionar la opcion de la “Lupa” a la derecha del panel de opciones, el cual abre el mismo
cuadro de busqueda de la opcién anterior.

Huscar *

Q Ejeetar 2 busqueda

Para cada una de las opciones el resultado se visualiza de la siguiente manera.

COSTA
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Apéndice L. Cuestionario para calificar la Guia de uso de la funcionalidad FAQ de
OTRS

16/11/2020 Guia de uso de la funcionalidad FAQ de OTRS

Guia de uso de la funcionalidad FAQ de
OTRS

Este cuestionario tiene como propdsito calificar la guia de uso de la funcionalidad FAQ de
OTRS (https./drive.google.com/file/d/1gRgU_VSbPRVFg2Pwbixo-BLObBFL7H_u/view?
usp=sharing)

La escala de calificaciones, es la siguiente:
1: No se entiende la seccion y el contenido se considera inutil.
2: No se entiende la seccion, pero el contenido podria ser Gtil si es mejor explicado.
3: Se comprende la seccion, pero el contenido se considera inutil.
4: Se comprende la seccion, pero debe agregarsele mas contenido, explicacién o
ejemplos.
5: Se comprende completamente la seccion y el contenido se considera Gtil.

*Obligatorio

Tomando en cuenta la escala de calificaciones mencionada en la descripcion del
formulario, califique la seccion de la guia llamada "Elaboracion de un articulo de
conocimiento” *

1 2 3 - 5

O O O O O

Tomando en cuenta la escala de calificaciones mencionada en la descripcion del
formulario, califique la seccion de la guia llamada "Modificacion de un articulo de
conocimiento” *

1 2 3 4 5

O O O O O

hitps /idocs google comforms/d/e/1 FAIpQL SeCESMP0aVSKSHOXK-flopK 3DR2vC I SJQ6huU-ePPxipVYwiviewform "3
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Tomando en cuenta la escala de calificaciones mencionada en la descripcion del
formulario, califique la seccion de la guia llamada "Enlazar incidentes con
articulos de conocimiento” *

Tomando en cuenta la escala de calificaciones mencionada en la descripcion del
formulario, califique la seccion de la guia llamada "Borrar articulos de
conocimiento” *

1 2 3 R 5

O O O O O

Tomando en cuenta la escala de calificaciones mencionada en la descripcion del
formulario, califique la seccion de la guia llamada "Consulta de articulos de
conocimiento” *

1 2 3 4 5

O O O O O

Tomando en cuenta la escala de calificaciones mencionada en la descripcion del
formulario, califique la seccion de la guia llamada "Consultar incidentes” *

1 2 3 - 5

O O O O O
[ ¢

hitps:fidocs google comforms/d/e/1 FAIpOL SeCESMP0aVSKSHOXK-flopK3DR2vCIMSJQ6huU-ePPxipVYwiviewform
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Apéndice M.  Entrevista a los encargados de la Mesa de Servicio

QOsoin

REGISTRO DE ENTREVISTA

Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a
Nombre de proyecto: | la subarea de Billing and Revenue Management de la empresa
Soluciones Integrales

Realizado por: Esteban Morales Chavarria

ENTREVISTA

Ndmero de entrevista 1 Fecha: 02/0ctubre/2020
Hora de inicio: 1002 am Hora de finalizacion: | 10:38 am
Lugar de la entrevista Videollamada por Microsoft Teams

Comprender el proceso de atencién de incidentes y solicitudes de
Objetivo de la entrevista ‘ ‘
servicio desde la perspectiva de la mesa de servicio

PARTICIPANTES

Nombre Tiempo en SOIN Responsabilidades
R. Sanchez ' 7 anos ' Mesa de Servicio
. G. Urbina i 1 ano . Mesa de Servicio

COSTA
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Proceso actual de atencion de incidentes
1. ¢Actualmente utilizan algin estandar o marco de referencia como guia para la gestion de
incidentes?

R/ Se trabaja bajo el marco de referencia de ITIL

2. Describa el proceso actual de atencion de incidentes.

<

—— -

R/ El proceso es similar al que se brindo en el 2019, con algunas diferencias el cambio de
severidad, si este se rechaza entonces se escala la situacion dentro de la organizacion del
Cliente. (Se recomienda solicitar la Gltima version del proceso a la companera de gestion de
calidad 1SO9001)

3. ¢Cuales son los criterios para asignar la prioridad a un incidente?

R/ La prioridad es asignada por el cliente.

COSTA
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4. ¢;Cuentan con niveles de escalamiento para determinar si es necesario hacer llegar el
incidente a la subarea de sostenibilidad BRM?
R/ No

5. ¢Cuales son las condiciones de SLA que aplican actualmente para la atencion de incidentes?
R/ Severidad Critica: 4h 30min, 24x7
Severidad Alta: 26 h, 24x7
Severidad Media: 32 h, 8x5
Severidad Baja: 108 h, 8x5

6. ¢Tienen ustedes conocimiento de los siguientes indicadores?
X Cantidad de incidentes recibidos por la mesa de servicio en una semana
X Cantidad de incidentes escalados a BRM en una semana
L] Promedio de tiempo que se tarda en atender un incidente por parte de BRM
"1 Promedio de tiempo que se tarda en escalar un incidente a BRM
R/ Los indicadores que se tienen se entregan semanalmente a la direccion general de la

empresa

Relacidn con la subarea de sostenibilidad BRM

7. ¢Consideran ustedes que el equipo de BRM tiene la cantidad de recursos necesarios para
brindarles apoyo que requieren? ;Cuantos recomiendan?
R/ No saben determinar si la cantidad de recursos es la adecuada, debido a que a lo interno
de la subarea de BRM se maneja le reasignacion. Pero se resalta que actualmente con la

coordinacion actual y cambios en el proceso, se cuentan con buenos tiempos de atencién.

8. ¢Realiza el equipo de BRM alguna transferencia de conocimiento sobre la atencién brindada
en los distintos casos?
R/ Se han brindado para ciertos incidentes algunos workarround que nos permite atender los

casos sin escalarlos.

COSTA
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4. ¢;Cuentan con niveles de escalamiento para determinar si es necesario hacer llegar el
incidente a la subarea de sostenibilidad BRM?
R/ No

5. ¢Cuales son las condiciones de SLA que aplican actualmente para la atencion de incidentes?
R/ Severidad Critica: 4h 30min, 24x7
Severidad Alta: 26 h, 24x7
Severidad Media: 32 h, 8x5
Severidad Baja: 108 h, 8x5

6. ¢Tienen ustedes conocimiento de los siguientes indicadores?
X Cantidad de incidentes recibidos por la mesa de servicio en una semana
X Cantidad de incidentes escalados a BRM en una semana
L] Promedio de tiempo que se tarda en atender un incidente por parte de BRM
"1 Promedio de tiempo que se tarda en escalar un incidente a BRM
R/ Los indicadores que se tienen se entregan semanalmente a la direccion general de la

empresa

Relacidn con la subarea de sostenibilidad BRM

7. ¢Consideran ustedes que el equipo de BRM tiene la cantidad de recursos necesarios para
brindarles apoyo que requieren? ;Cuantos recomiendan?
R/ No saben determinar si la cantidad de recursos es la adecuada, debido a que a lo interno
de la subarea de BRM se maneja le reasignacion. Pero se resalta que actualmente con la

coordinacion actual y cambios en el proceso, se cuentan con buenos tiempos de atencién.

8. ¢Realiza el equipo de BRM alguna transferencia de conocimiento sobre la atencién brindada
en los distintos casos?
R/ Se han brindado para ciertos incidentes algunos workarround que nos permite atender los

casos sin escalarlos.
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9. (Estarian dispuestos a recibir alguna transferencia de conocimiento sobre la atencién
brindada en los distintos casos y ponerla en practica?
R/ Si.

10. ¢Deben los companeros de BRM tener interaccion con el cliente? ; Por qué?
R/ No, porque esto implicaria un desenfoque de las actividades técnicas a las que deben
dedicarse: Desarrollar, atender, crear cosas nuevas y solucionar las que hay.
Cualquier consulta deben escalarla por medio de la mesa de servicio, la cual si tiene como
finalidad atender al cliente.

Herramientas documentales
11. ;Como considera la herramienta de OTRS para la atencion de incidentes?
LI Deficiente
X Aceptable
1 Muy buena
12. ;Cuales son los resultados que se han obtenido con el uso de OTRS?
R/ La herramienta es bastante Gtil para documentar y darle seguimiento cada caso que se

atiende, ya que se puede consultar cuando se necesite.

13. ¢Tienen ustedes acceso a la funcionalidad del FAQ de OTRS?
R/ No

‘ "cosTA "
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Apéndice N. Entrevista a los especialistas de BRM
Apendice N.1. Entrevista a J. Ramirez, especialista de la subarea BRM

QOsoin

REGISTRO DE ENTREVISTA

Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a
Nombre de proyecto: = la subarea de Billing and Revenue Management de la empresa
Soluciones Integrales

Realizado por: Esteban Morales Chavarria

NOmero de entrevista 2 Fecha: 02/0ctubre/2020
Hora de inicio: 2:21 pm Hora de finalizacion: | 3:16 pm
Lugar de la entrevista Por medio de videollamada en Microsoft Teams

Comprender el proceso de atencion de incidentes y solicitudes de

Objetivo de la entrevista ; )
servicio desde la perspectiva de la mesa de servicio

PARTICIPANTES

Nombre Tiempo en SOIN Responsabilidades

J. Ramirez 1 anoy dos meses Desarrollo de proyectos vy
soporte a operaciones

|
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Sistemas que administra la subarea

1. Segun lo conversado con el lider de BRM, algunos de los sistemas que administra la subarea son los
siguientes

PDC | OC3C | IEL | REL | BRM | ECE | BSS | Diameter BO | Pipeline | OCOMC | OCDM | Coherence
Adapter | Gateway

ilo X ¥ XX X X X X P X X O
reconoce?

ilo ¢ [ O |00 X a 0 (] [ ) X (] O
utiliza?

2. ¢Conoce algln sistema administrado por la subarea y que no se encuentre en la anterior lista? ;Cuales?
R/ No.

Proceso actual de atencién de incidentes
3. Enbase a la observacion realizada en el actual proceso, se realizo el siguiente diagrama. ;Se adapta el

diagrama del proceso a la realidad del proceso actual? ;Cudles actividades que difieren?

COSTA |
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Recapaon Anbisis breve Reasignar el
~ del inddente de |y incidencia incidente a un Atencion del
( )—i incidente por | IO
- de 14 subires un especialista
[ 5] [+] [2]

Proceso de atencion de ncidentes en
s subares de Sostendibidad BAM

R/ Recepcion del incidente: Mesa de servicio, Incident Manager
Analisis breve de la incidencia y Reasignar el incidente: Incident Manager
Cierre: Analisis de causa y solucion

La ejecucion de scripts corresponde a la atencion.

4. Tomando en cuenta la forma en que ustedes atienden los incidentes, ¢ Cuales mejoras aplicaria al proceso
de atencidn de incidentes?

R/ No, actualmente esta bien el proceso con el flujo que incluye al incident manager

5. ¢Con que frecuencia ha necesitado ponerse en contacto con el cliente para comprender lo reportado en un
incidente?
J Nunca
X A veces
[J Normalmente
L] Casi siempre

L] Siempre

6. ¢Esta de acuerdo que el equipo de BRM deba tener interaccion con el cliente para comprender lo reportado
en unincidente? ;Por qué?
X De acuerdo
[] Desacuerdo

R/ Dado que por medio de correos electronicos a veces no se logra entender lo que reportan.

efemciok_ o
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7. ¢Con que frecuencia tiene que detener sus responsabilidades para atender una incidencia?
 Nunca
1 A veces
L1 Normalmente
[] Casi siempre
] Siempre
R/ Se tienen bastante tiempo disponible para la atencion de incidentes y las planificaciones de otras

responsabilidades no son ajustados

8. ;Con que frecuencia tiene que solicitar prarroga para la atencion de un incidente?
X Nunca
] A veces
1 Normalmente
Ll Casi siempre

1 Siempre

Rol de Incident Manager
9. ;Esta de acuerdo con el rol de Incident Manager? En caso de estar desacuerdo, ¢por qué?
X De acuerdo

| Desacuerdo

10. ;Esta de acuerdo que el ral cambie cada 15 dias? En caso negativo, indicar la cantidad de dias que sugiere.
™ De acuerdo

[l Desacuerdo, Cantidad de dias:

11. ;Debe estar el Incident Manager dedicado Gnicamente a este rol durante los 15 dias o tiempo sugerido?
R/ No, actualmente esta bien que se dedique a otras actividades debido a que hay semanas que la carga de

incidentes es muy baja.

12. En su periodo como Incident Manager, ;De qué manera le dio seguimiento a los incidentes que quedaron

pendiente del anterior companero? ;Considera que son responsabilidad del anterior companero?
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R/ Revision en Team Works

Son responsabilidad del nuevo Incident Manager

13. ¢De qué manera considera usted que puede realizarse la transferencia entre los Incident Manager?

R/ Actualmente esta bien como se realiza haciendo uso de OTRs.

14. En caso de recomendar una reunion dirigida por un coordinador de Incident Manager, ; Como consideran
que puede realizarse esa reunion? ¢Cuanto tiempo? ;Con todo el equipo?
R/ Este acuerdo para ver incidentes nuevos, como se traté e identificar incidentes repetitivos, ya que
actualmente no se reconoce cuando actualmente varias personas estan atendiendo un mismo tipo de

incidente.

15. Actualmente se han identificado la siguiente lista de problemas en la gestion de Incident Manager. ;Cuales
otros problemas usted ha identificado?
a. Desconocimiento de los tiempos de respuesta. ¢ Como se calculan? ¢ Qué pasa los fines de semana?
b. Atencion de IN criticos los fines de semana
c. Se confunde los IN y las solicitudes de servicios
d. Severidad incorrecta en los IN
e. No se puede trabajar en el IN si se encuentra en SHAHOLD (Del lado del ICE) y hay que esperar que la
respuesta de la CALLDIC, actividad que no es inmediato.
R/ Comunicacion que involucra a muchas personas
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Atencién de Incidentes

16. Analizar |a siguiente lista de incidentes

Incidente /Lo (Lo ¢Deberia ‘ ¢Quiénlo ¢Cuenta ¢Lo podria
reconoce? | considera | abrirse un atiende con los atender la
coman? PR? usualmente? | insumos mesa de
necesarios | servicio?
para
atenderlo?
Invoice X by & Todos, se b &
toma mas en Habria que
cuenta la generar un
protocolo
disponibilidad
Usos O b No, horque ['P. Navarro b O
suspendidos los D. Villalobos Por cambios
corresponden | E. Morales de
aproblemas configuracion
de no se puede.
sincronizacion
Archivode | ® = b | D. Villalobos | ® P2
BRM- GEPA ). Ramirez
6 EEg
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17. ;Conocen algin incidente reiterativo y que no haya sido mencionado anteriormente? Aplicar el mismo

analisis
Incidente /Lo (Lo ¢Deberia ¢Quiénlo ¢Cuenta ¢Lo podria
reconoce? | considera | abrirse un atiende con los atender la
coman? PR? usualmente? | insumos mesa de
necesarios | servicio?
para
atenderlo?
Doble perfil | ® by (] Mesa de 0 B
de servicio
facturacion
Ajuste de X b ] D. Villalobos | X B4
facturas a0 P. Navarro
). Ramirez

18. Tomando en cuenta que hay incidentes que pueden resolver la mesa de servicio. ;Se deben establecer

niveles técnicos a los incidentes, de manera que sean escalados a BRM solo los de nivel técnico alto?

R/ Se debe escalar cuando se requiere cierto analisis

Incluir un analisis de parte de la mesa de servicio.

Gestion del conocimiento

19. ;Cudles actividades se realizan actualmente en la subarea para capturar, almacenar y mantener el

conocimiento?

R/ Entre los companieros se comparte el conocimiento, documentos de disefio, wiki antes elaborada.

Localmente.

Cada vez que se utiliza.

20. ;Como se realiza la bisqueda de una solucion cuando se presenta un incidente?
R/ Team, WikiBRM, Documentos
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21. ;Qué informacién considera que es indispensable que debe contener un articulo de conocimiento sobre un
incidente?
X Causa
[71 Solucién
[J Andlisis realizado
X Descripcion detallada de la solucion aplicada (Paso a Paso)
X Scripts utilizados

[] Evaluacion y comentarios sobre el aporte brindado
L] otro:

22. Con respecto al mantenimiento de un articulo ¢Debe realizarlo la persona creadora o cualquier miembro de
equipo?

R/ Persona que creo el articulo, para validar cambios

23. Cuando se crea o se modifica un articulo de conocimiento, ;Considera que debe someterse a una cadena di
aprobacion para validar el contenido aportado?

R/ Si, minimo 2 personas que validen,

COSTA |
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REGISTRO DE ENTREVISTA

Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a
Nombre de proyecto: = la subarea de Billing and Revenue Management de la empresa
Soluciones Integrales

Realizado por: Esteban Morales Chavarria

NGmero de entrevista 3 Fecha: 02/0ctubre/2020
Hora de inicio: 3:41 pm ‘ Hora de finalizacion: | 4:27 pm
Lugar de la entrevista Por medio de videollamada en Microsoft Teams

Comprender el proceso de atencion de incidentes y solicitudes de

Objetivo de la entrevista : _
servicio desde la perspectiva de la mesa de servicio

PARTICIPANTES

Nombre Tiempo en SOIN Responsabilidades

' L. Mora 1anoy5 meses Atencion incidentes de BRMy
desarrollo de TPOs
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Sistemas que administra la subarea

1. Segun lo conversado con el lider de BRM, algunos de los sistemas que administra la subarea son los
siguientes

poc | oc3c | 1EL | REL | BRM | ECE BSS Diameter | BO | Pipeline | OCOMC | OCDM | Coherence
Adapter | Gateway

Ww | R X | R|O|®|®]| O O |R| O | O | o O
reconoce?
ilo R | Ol|lo|lo|lx® |0l O 0O ol o 0 0 0
utiliza?

2. ¢Conoce algln sistema administrado por la subérea y que no se encuentre en la anterior lista? ;Cuales?
R/ Ninguno.

Proceso actual de atencion de incidentes
3. Enbasea la observacion realizada en el actual proceso, se realizo el siguiente diagrama. ;Se adapta el

diagrama del proceso a la realidad del proceso actual? ;Cuales actividades que difieren?
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Recepadn Anbiisis breve Rearignar el
- del iIngdente de |y incidenca incidente a un Atencion del
( )—" incidente por |
- de 14 subires un especialista .< )
[ 5] [+] [zl

Proceso de atencion de ncidentes en
s subares de Sostendibidad BAM

R/ El analisis incluye consultas a companeros, otros repositorios

4, Tomando en cuenta la forma en que ustedes atienden los incidentes, ; Cudles mejoras aplicaria al proceso
de atencién de incidentes?
R/ Elflujo se sigue de buena manera.

En la recepcion del incidente poner requisitos para comprender lo que se reporta.

5. ¢Con que frecuencia ha necesitado ponerse en contacto con el cliente para comprender lo reportado en un
incidente?
1 Nunca
X A veces
[J Normalmente
L] Casi siempre
] Siempre

R/ En los incidentes que ha atendido, la informacién adjunta me ha permitido atenderlo

6. ¢Esta de acuerdo que el equipo de BRM deba tener interaccion con el cliente para comprender lo reportado
en unincidente? ;Por qué?
[J De acuerdo
X Desacuerdo

R/ Dado que la informacion debe venir bien desde el inicio del flujo.
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7. ¢Con que frecuencia tiene que detener sus responsabilidades para atender una incidencia?
X Nunca
] A veces
7] Normalmente
[] Casi siempre
[J Siempre

8. ¢(Con que frecuencia tiene que solicitar prérroga para la atencion de un incidente?
X Nunca
[J A veces
[J Normalmente
[ Casi siempre

L] Siempre

Rol de Incident Manager
9. (Esta de acuerdo con el rol de Incident Manager? En caso de estar desacuerdo, ;por qué?
™ De acuerdo

[l Desacuerdo

10. ¢Esta de acuerdo que el rol cambie cada 15 dias? En caso negativo, indicar la cantidad de dias que sugiere.
X De acuerdo

[7] Desacuerdo, Cantidad de dias:

11. ¢Debe estar el Incident Manager dedicado Unicamente a este rol durante los 15 dias o tiempo sugerido?

R/ Si, podria combinarlo.

12. En su periodo como Incident Manager, ;De qué manera le dio seguimiento a los incidentes que quedaron
pendiente del anterior companero? ;Considera que son responsabilidad del anterior companero?
R/ Seincluyo en el rol recientemente.

Son responsabilidad del siguiente incidente manager

COSTA
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13. ;{De qué manera considera usted que puede realizarse |a transferencia entre los Incident Manager?
R/ Si considera que deber haber algiin método de transferencia de incidentes, pero dado que nunca ha

estado en el rol no sabria que método.

14. En caso de recomendar una reunion dirigida por un coordinador de Incident Manager, ; Como consideran
que puede realizarse esa reunion? ;Cuanto tiempo? ;Con todo el equipo?
R/

15. Actualmente se han identificado la siguiente lista de problemas en la gestion de Incident Manager. ;Cudles
otros problemas usted ha identificado?

a. Desconocimiento de los tiempos de respuesta, ¢ Como se calculan? ¢ Qué pasa los fines de semana?

b. Atencion de IN criticos los fines de semana

¢, Se confunde los IN y las solicitudes de servicios

d. Severidad incorrecta en los IN

e, No se puede trabajar en el IN si se encuentra en SHAHOLD (Del lado del ICE) y hay que esperar que la
respuesta de la CALLDIC, actividad que no es inmediato.
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Atencién de Incidentes

16. Analizar |a siguiente lista de incidentes

Incidente /Lo (Lo ¢Deberia ¢Quiénlo ¢Cuenta ¢Lo podria
reconoce? | considera | abrirse un atiende con los atender la
coman? PR? usualmente? | insumos mesa de

necesarios | servicio?

para
atenderlo?
Invoice ® b P J. Barrantes | [J l
P. Navarro
Usos O X b J. Ramirez . t
suspendidos P. Navarro
D. Villalobos
Archivode | [ ﬂ [ J. Ramirez l rl

GEPA

17. ¢Conocen algdn incidente reiterativo y que no haya sido mencionado anteriormente? Aplicar el mismo

analisis
Incidente ¢Lo :Lo ¢Deberia ;Quién lo ;Cuenta ;Lo podria
reconoce? | considera | abrirse un atiende con los atender la
comdn? PR? usualmente? | insumos mesa de
necesarios | servicio?
para
atenderlo?
Purgas ® l l |. Ramirez X [
D. Villalobos
M. Barrantes
Sincronizacion | X N 0 |. Ramirez X b
D. Villalobos
M. Barrantes
ionciol_
6 Rica”
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18. Tomando en cuenta que hay incidentes que pueden resolver la mesa de servicio. ;Se deben establecer
niveles técnicos a los incidentes, de manera que sean escalados a BRM solo los de nivel técnico alto?
R/

Gestion del conocimiento

19. ¢Cudles actividades se realizan actualmente en la subarea para capturar, almacenar y mantener el
conocimiento?
R/ No hay una transferencia de conocimiento, cada especialista resuelve los incidentes por su lado

No hay donde se puedan consultar soluciones

20. ;Como se realiza la bisqueda de una solucion cuando se presenta un incidente?

R/ Preguntarle a otros comparneros

21. ;Qué informacion considera que es indispensable que debe contener un articulo de conocimiento sobre un
incidente?
™ Causa
™ Solucién
X Andlisis realizado
[ Descripcion detallada de la solucién aplicada (Paso a Paso)
3 Scripts utilizados

] Evaluacién y comentarios sobre el aporte brindado
] Otro:

22. Con respecto al mantenimiento de un articulo ¢ Debe realizarlo la persona creadora o cualquier miembro de

equipo?
R/ Cualquier persona debe tener la capacidad de editar los articulos.

23, Cuando se crea o se modifica un articulo de conocimiento, ;Considera que debe someterse a una cadena di

aprobacion para validar el contenido aportado?

R/ No considero que sea necesario, ya que cualquier articulo tiene su valor
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Nombre de proyecto:

Realizado por:

REGISTRO DE ENTREVISTA

Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a
la subarea de Billing and Revenue Management de la empresa
Soluciones Integrales

Esteban Morales Chavarria

Ndmero de entrevista

Hora de inicio:

Lugar de la entrevista

Objetivo de la entrevista

4 Fecha: 05/0ctubre/2020
10:49 am Hora de finalizacion: | 11:18 am
Por medio de videollamada en Microsoft Teams

Comprender el proceso de atencion de incidentes y solicitudes de
servicio desde la perspectiva de la mesa de servicio

PARTICIPANTES

Nombre

W. Achio

Tiempo en SOIN Responsabilidades

5 anos Dar soporte aplicaciones de
BO, DWH; Atender
incidentes.
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Sistemas que administra la subarea

1. Segun lo conversado con el lider de BRM, algunos de los sistemas que administra la subarea son los
siguientes

poc | oc3c | 1EL | REL | BRM | ECE BSS Diameter | BO | Pipeline | OCOMC | OCDM | Coherence
Adapter | Gateway

Ww |K | R |D|KR|X|®| O R | K| X | R | ¥ | ®
reconoce?
Lo R | O|0|R| x| O] O 0 |®R| ® = O 0
utiliza?

2. ¢Conoce algln sistema administrado por la subérea y que no se encuentre en la anterior lista? ;Cuales?
R/ DWH, pero esta dentro de BRM.

Proceso actual de atencion de incidentes
3. Enbasea la observacion realizada en el actual proceso, se realizo el siguiente diagrama. ;Se adapta el

diagrama del proceso a la realidad del proceso actual? ;Cuales actividades que difieren?
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Recapcion Anblisis breve Reasignar el
’ del incdente de |n incidenca incidente a un Atencién del
( ) » M especalste Incidents por O
. de la ibdres un especialista
[ [3] [+] [

Fioceio de alencion de midentes on
4 subaes Se Sostenibihdac BAM

R/ No, ninguna.

4. Tomando en cuenta la forma en que ustedes atienden los incidentes, ; Cuales mejoras aplicaria al proceso
de atencion de incidentes?

R/ No, actualmente esta bien el proceso con el flujo que incluye al incident manager

5. ¢Con que frecuencia ha necesitado ponerse en contacto con el cliente para comprender lo reportado en un
incidente?
L1 Nunca
X A veces
1 Normalmente
(] Casi siempre

L1 Siempre

6. ¢Esta de acuerdo que el equipo de BRM deba tener interaccion con el cliente para comprender lo reportado
en un incidente? ; Por qué?
[ De acuerdo
X Desacuerdo

R/ La comunicacion se hace por medio de la mesa de servicio.
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7. ¢Con que frecuencia tiene que detener sus responsabilidades para atender una incidencia?
] Nunca
X A veces
] Normalmente
[ Casi siempre

[ Siempre

8. ¢(Con que frecuencia tiene que solicitar prérroga para la atencion de un incidente?
1 Nunca
X A veces
] Normalmente
[J Casi siempre

L1 Siempre

Rol de Incident Manager
9. (Esta de acuerdo con el rol de Incident Manager? En caso de estar desacuerdo, ;por qué?
[71 De acuerdo

™ Desacuerdo

10. ¢Esta de acuerdo que el rol cambie cada 15 dias? En caso negativo, indicar |a cantidad de dias que sugiere.
X De acuerdo

["] Desacuerdo, Cantidad de dias:

11. ¢Debe estar el Incident Manager dedicado Unicamente a este rol durante los 15 dias o tiempo sugerido?

R/ Esta bien asumiendo otras responsabilidades.

12. En su periodo como Incident Manager, ;De qué manera le dio seguimiento a los incidentes que quedaron
pendiente del anterior companero? ;Considera que son responsabilidad del anterior companero?
R/ El anterior incident manager le brindo un formulario que le fue til, pero no recomienda hacer un reporte
todos los incident Manager
Son responsabilidad del anterior incident manager
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»ango

R/ No esta de acuerdo con este rol.

otros problemas usted ha identificado?

que puede realizarse esa reunion? ;Cuanto tiempo? ¢Con todo el equipo?

R/ Se pueden transferir de forma verbal, indicandole lo que queda pendiente.

13. ¢De qué manera considera usted que puede realizarse |a transferencia entre los Incident Manager?

14. En caso de recomendar una reunion dirigida por un coordinador de Incident Manager, ; Coémo consideran

15. Actualmente se han identificado la siguiente lista de problemas en la gestion de Incident Manager. ; Cuales

a. Desconocimiento de los tiempos de respuesta. ¢ Como se calculan? ¢ Qué pasa los fines de semana?
Atencién de IN criticos los fines de semana

Se confunde los IN y las solicitudes de servicios
Severidad incorrecta en los IN
No se puede trabajar en el IN si se encuentra en SHAHOLD (Del lado del ICE) y hay que esperar que la
respuesta de la CALLDIC, actividad que no es inmediato,
R/ No detecta otros problemas.

Atencion de Incidentes
16. Analizar la siguiente lista de incidentes
Incidente ¢Lo Lo ¢Deberia ¢Quién lo ¢Cuenta ¢Lo podria
reconoce? | considera | abrirse un atiende con los atender la
comdan? PR? usualmente? | insumos mesa de
necesarios | servicio?
para
atenderlo?
Invoice X b (] Todos X X
Usos L (] (] ]
suspendidos
Archivode | X b X Todos X .
GEPA
5 RicA
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17. ¢Conocen algn incidente reiterativo y que no haya sido mencionado anteriormente? Aplicar el mismo

analisis
Incidente /Lo ;Lo ¢Deberia ¢Quiénlo ¢Cuenta ¢Lo podria
reconoce? | considera | abrirse un atiende con los atender la
coman? PR? usualmente? | insumos mesa de

necesarios | servicio?

para
atenderlo?
Cl |
O Ll ] Ll |

18. Tomando en cuenta que hay incidentes que pueden resolver la mesa de servicio. ;Se deben establecer
niveles técnicos a los incidentes, de manera que sean escalados a BRM solo los de nivel técnico alto?
R/ Siseria Gtil,

Gestidn del conocimiento
19. ¢Cudles actividades se realizan actualmente en la subarea para capturar, almacenar y mantener el
conocimiento?

R/ Ninguna actividad se realiza.

20. ;Como se realiza la busqueda de una soluciéon cuando se presenta un incidente?

R/ Enbase a la experiencia de otros IN, sino comunicarse con los companeros
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21, ;Qué informacion considera que es indispensable que debe contener un articulo de conocimiento sobre un
incidente?
X Causa
X Solucién
™ Analisis realizado
™ Descripcion detallada de la solucién aplicada (Paso a Paso)
X Scripts utilizados

L] Evaluacién y comentarios sobre el aporte brindado
L1 otro:

22. Con respecto al mantenimiento de un articulo ;Debe realizarlo la persona creadora o cualquier miembro de
equipo? Cualquier miembro
(] La persona creadora
% Cualquier miembro del equipo

23. Cuando se crea o se modifica un articulo de conocimiento, ;Considera que debe someterse a una cadena de
aprobacion para validar el contenido aportado?
™ De acuerdo

] Desacuerdo
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Apéndice N.4. Entrevista a P. Navarro, especialista de la subarea BRM

QOsoin

REGISTRO DE ENTREVISTA

Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a
Nombre de proyecto: = la subarea de Billing and Revenue Management de la empresa
Soluciones Integrales

Realizado por: Esteban Morales Chavarria

NGmero de entrevista 5 Fecha: 05/0ctubre/2020
Hora de inicio: 2:02 pm ‘ Hora de finalizacion: | 3:20 pm
Lugar de la entrevista Por medio de videollamada en Microsoft Teams

Comprender el proceso de atencion de incidentes y solicitudes de

Objetivo de la entrevista : _
servicio desde la perspectiva de la mesa de servicio

PARTICIPANTES

Nombre Tiempo en SOIN Responsabilidades

'P‘ Navarro 2 anos Atencion de incidentes del
area Sostenibilidad BRM,
desarrollo de  proyectos
(TPOSs)
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Sistemas que administra la subarea

1. Segun lo conversado con el lider de BRM, algunos de los sistemas que administra la subarea son los
siguientes

poc | oc3c | 1EL | REL | BRM | ECE BSS Diameter | BO | Pipeline | OCOMC | OCDM | Coherence
Adapter | Gateway

Ww | R X | R R|X|X]| X R |®R| O | B | 0| ®
reconoce?
Lo Ol 0 |R|®| OO ® O ol o 4 0 0
utiliza?

2. ¢Conoce algln sistema administrado por la subérea y que no se encuentre en la anterior lista? ;Cuales?
R/ NoSQL.

Proceso actual de atencion de incidentes
3. Enbasea la observacion realizada en el actual proceso, se realizo el siguiente diagrama. ;Se adapta el

diagrama del proceso a la realidad del proceso actual? ;Cuales actividades que difieren?
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Recepadn Anbisis breve Reasignar el
del iIngdente de |y iIncidencia incidente » un Atencion del
()—i Incodente por
e 18 subibres un especialista .< )
[ 5] [+] [2]

Proceso de atencion de ncidentes en
3 subares de Sostenidihidac BEM

R/ Recepcion del incidente, la hace el Incident Manager y en base a su conocimiento determina cual es el
mas indicado para atenderlo. Entre la recepcion y el analisis, se hace un pre analisis.

El especialista si realiza el analisis del incidente.

4. Tomando en cuenta la forma en que ustedes atienden los incidentes, ; Cuales mejoras aplicaria al proceso
de atencion de incidentes?

R/ Elflujo actual esta bien, pero aplicaria una agrupacion de los incidentes por area.

5. ¢Con que frecuencia ha necesitado ponerse en contacto con el cliente para comprender lo reportado en un
incidente?
[J Nunca
X A veces
L] Normalmente
[J Casi siempre
L] Siempre

R/ Depende la complejidad del incidente

6. ¢Esta de acuerdo que el equipo de BRM deba tener interaccion con el cliente para comprender lo reportado
en unincidente? ;Por qué?
] De acuerdo
X Desacuerdo
R/ Lo ideal es por medio de la Mesa de Servicio, pero a veces es mejor contactarse con el cliente para

entender la solucion esperada.

("!'4‘!"-‘* -
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Ademas, que muchas veces se consume mucho tiempo intermediando con la Mesa de Servicio, por lo cual

puede ser contraproducente.

7. ¢Con que frecuencia tiene que detener sus responsabilidades para atender una incidencia?
1 Nunca
X A veces
[J Normalmente
L] Casi siempre
L] Siempre

R/ Pocas veces se interrumpen las actividades porque se tiene planificado 2h por dia.

8. ¢Con que frecuencia tiene que solicitar prérroga para la atencion de un incidente?
[ Nunca
X A veces
7] Normalmente
L] Casi siempre

[71 Siempre

Rol de Incident Manager
9. (Esta de acuerdo con el rol de Incident Manager? En caso de estar desacuerdo, ;por qué?
X De acuerdo

['] Desacuerdo

10. ¢Esta de acuerdo que el rol cambie cada 15 dias? En caso negativo, indicar la cantidad de dias que sugiere.
X De acuerdo

[l Desacuerdo, Cantidad de dias:

11. ¢Debe estar el Incident Manager dedicado Gnicamente a este rol durante los 15 dias o tiempo sugerido?
R/ Puede cumplir con la labor de incident manager y otras responsabilidades, siempre y cuando se
adapten las planificaciones.
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12. En su periodo como Incident Manager, ;De qué manera le dio seguimiento a los incidentes que quedaron
pendiente del anterior companero? ;Considera que son responsabilidad del anterior companero?
R/ Es mejor que el Incident Manager anterior se encargue concluir con los incidentes que entraron en su

periodo y que el siguiente Incident Manager se encargue de los nuevos, ya que puede ser mas costoso.

13. ¢De qué manera considera usted que puede realizarse la transferencia entre los Incident Manager?

R/ Con una clasificacion de los incidentes ayudaria mucho mas a la transferencia de conocimiento.

14. En caso de recomendar una reunion dirigida por un coordinador de Incident Manager, ; Como consideran
que puede realizarse esa reunion? ¢Cuanto tiempo? ;Con todo el equipo?

R/ Este rol se ve como centralizar lainformacion en una sola persona.

15. Actualmente se han identificado la siguiente lista de problemas en la gestion de Incident Manager. ;Cudles

otros problemas usted ha identificado?
a. Desconocimiento de los tiempos de respuesta. ¢ Como se calculan? ¢ Qué pasa los fines de semana?
b. Atencién de IN criticos los fines de semana
c. Se confunde los IN y las solicitudes de servicios
d. Severidad incorrecta en los IN
e. No se puede trabajar en el IN si se encuentra en SHAHOLD (Del lado del ICE) y hay que esperar que la
respuesta de la CALLDIC, actividad que no es inmediato.
R/ Muchas veces se atienden varias cuentas, pero se requiere corregir una cuenta en especifico mientas se

trabaja con el resto, pero no se puede trabajar.

Deberia haber un tiempo compartido de atencién de incidentes, en la cual se trabaje en paralelo.

('4‘('41('4.\*. -
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Atencién de Incidentes

16. Analizar |a siguiente lista de incidentes

Incidente /Lo (Lo ¢Deberia ¢Quiénlo ¢Cuenta ¢Lo podria
reconoce? | considera | abrirse un atiende con los atender la
coman? PR? usualmente? | insumos mesa de
necesarios | servicio?
para
atenderlo?
Invoice ® b X Todos b B
Usos Ya existe P. Navarro l W
suspendidos J. Ramirez
D. Villalobos
W. Achio
E. Morales
Archivode | & b4 b P. Navarro X &
BRM- GEPA ). Ramirez
D. Villalobos
E. Morales

17. ;Conocen algdn incidente reiterativo y que no haya sido mencionado anteriormente? Aplicar el mismo

analisis
Incidente ¢Lo (Lo ¢Deberia ¢Quién lo ¢Cuenta ¢Lo podria
reconoce? | considera | abrirse un atiende con los atender la
coman? PR? usualmente? | insumos mesa de
necesarios | servicio?
para
atenderlo?
Archivosde | X b Ya existe P. Navarro b l
REL en error
eqenciol_a
COSTA
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18. Tomando en cuenta que hay incidentes que pueden resolver la mesa de servicio. ;Se deben establecer
niveles técnicos a los incidentes, de manera que sean escalados a BRM solo los de nivel técnico alto?
R/ Se debe buscar herramientas para que la cantidad de incidentes escalados a BRM sea menor, como

escalarlos directamente a Operaciones o Mesa de Servicio.

Gestion del conocimiento

19. ¢Cuadles actividades se realizan actualmente en la subarea para capturar, almacenar y mantener el
conocimiento?
R/
Se ha tratado de implementar el proceso de gestion de conocimiento, para que el mismo no se encuentre
en personas por individual. Ese fue el objetivo de la Wiki.
Debe mejorarse esa Wiki para que sea mas atractivo el compartir el conocimiento, con mejores motores de
bGsqueda, mejores herramientas para redactar.
Una posible herramienta para gestion del conocimiento es OneNote, ya que facilita el acceso a la

informacién, permite tenerla al alcance facilmente y puede compartirse con varios usuarios.

20. ¢;Como se realiza la bisqueda de una solucion cuando se presenta un incidente?

R/ El repositorio de OneNote es la principal fuente de informacion

21. ¢Qué informacién considera que es indispensable que debe contener un articulo de conocimiento sobre un
incidente?
X Causa
X Solucion
X Analisis realizado
X Descripcion detallada de la solucién aplicada (Paso a Paso)
X Scripts utilizados
[] Evaluacion y comentarios sobre el aporte brindado
L1 otro: Ejemplo del cuerpo del correo, Existe Workaround?, Que se reviso para llegar al problema y cuales
detalles se descartaron

ef{emcioX_n
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22. Con respecto al mantenimiento de un articulo ¢ Debe realizarlo la persona creadora o cualquier miembro de
equipo?

R/ Cualquier persona debe tener la capacidad de modificarlo, pero que quede el registro del cambio

23. Cuando se crea o se modifica un articulo de conocimiento, ¢Considera que debe someterse a una cadena di
aprobacion para validar el contenido aportado?
R/ No debe ser tan estrictos los cambios, pero si debe establecerse una cultura para que cualquier articulo
no vaya a afectar a las personas que lo utilizan.

Las personas deben tener la conciencia de aportar valor a los companeros y no darlos.
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Nombre de proyecto:

Realizado por:

REGISTRO DE ENTREVISTA

Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a
la subarea de Billing and Revenue Management de la empresa
Soluciones Integrales

Esteban Morales Chavarria

Ndmero de entrevista

Hora de inicio:

Lugar de la entrevista

Objetivo de la entrevista

6 Fecha: 05/0ctubre/2020
3:32 pm Hora de finalizacion: | 4:34 pm
Por medio de videollamada en Microsoft Teams

Comprender el proceso de atencion de incidentes y solicitudes de
servicio desde la perspectiva de la mesa de servicio

Nombre

D. Villalobos

PARTICIPANTES
Tiempo en SOIN Responsabilidades
3 anosy 10 meses Atencion de incidentes,

desarrollo de nuevos
requerimientos en BRM
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ENTREVISTA

Sistemas que administra la subarea
1. Segln lo conversado con el lider de BRM, algunos de los sistemas que administra la subarea son los

siguientes

PDC | OC3C | IEL | REL | BRM | ECE BSS Diameter | BO | Pipeline | OCOMC | OCDM | Coherence
Adapter | Gateway

Ww R OR[R| R | ®| 0| R || O | R | O] ®
reconoce?
ilo | O |X|0O|® |0 O 0O [®| O X | O | O
utiliza?

2. ¢Conoce algin sistema administrado por la subarea y que no se encuentre en la anterior lista? ;Cuales?
R/ Ninguno, los MTA es una funcionalidad de BRM.
El l[EL y BSS Adapter se integran a BRM.
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Proceso actual de atenci6n de incidentes

diagrama del proceso a la realidad del proceso actual? ;Cuales actividades que difieren?

Proceio e alencion de ndidentes en
3 subares de Sostenibibdad BEM

O—

Recapodn
el nadente

[3]

Anbisis breve
de |n incidenoa

[+

Ressignor el

incidente b un

d@e 8 ibbren

[#]

Atencién del
incidente por
un especialists

[#]

—Q0

R/ Incluiria condiciones por si ocurren estas situaciones:

3. En base a la observacion realizada en el actual proceso, se realizo el siguiente diagrama. ;Se adapta el

Sihay una inconsistencia en la informacion entonces se devuelve el incidente a mesa de servicio.

Sies unincidente que es de otra area

El especialista también puede devolverlo a mesa de servicio

El especialista también puede rechazarlo

El primer analisis del incident manager implica:

Validar la informacién para determinar si aplicar

Validar si se hace cambio de severidad

Cierre del incidente,

de atencion de incidentes?

informacién y llenar correctamente el formulario.

La solucion conlleva a varias interacciones con otros equipos

Finalmente se queda a la espera de la aceptacion del cliente, en caso contrario vuelve a la subarea

4. Tomando en cuenta la forma en que ustedes atienden los incidentes, ; Cuales mejoras aplicaria al proceso

R/ La dltima mejora es el formulario que se implementd para validar la informacion de los incidentes, pero

esta no es llenada de forma correcta entonces se podria solicitar a mesa de servicio analizar mas la
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Incorporar un lugar donde se pueda buscar informacién sobre plataformas, interfaces, protocolos para
tener un mejor conocimiento de la funcionalidad al momento de atender un incidente.

Tener acceso a los protocolos de Operaciones

5. ¢Con que frecuencia ha necesitado ponerse en contacto con el cliente para comprender lo reportado en un
incidente?
[ Nunca
X A veces
] Normalmente
[ Casi siempre
[] Siempre

6. ¢Esta de acuerdo que el equipo de BRM deba tener interaccion con el cliente para comprender lo reportado
en unincidente? ;Por qué?
X De acuerdo
[] Desacuerdo
R/ En este caso se han mejorado las practicas y actualmente todo se maneja con la mesa de servicio que

son los responsables

7. ¢Con que frecuencia tiene que detener sus responsabilidades para atender una incidencia?
] Nunca
[’] A veces
X Normalmente
[J Casi siempre
[] Siempre

8. ¢Con que frecuencia tiene que solicitar prérroga para la atencion de un incidente?
[J Nunca
X A veces
] Normalmente

[] Casi siempre
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L] Siempre

Rol de Incident Manager
9. ¢Esta de acuerdo con el rol de Incident Manager? En caso de estar desacuerdo, ;por qué?
X De acuerdo

[] Desacuerdo

10. ¢Esta de acuerdo que el rol cambie cada 15 dias? En caso negativo, indicar la cantidad de dias que sugiere.
X De acuerdo
['] Desacuerdo, Cantidad de dias:

R/ Deberia haber una persona exclusiva para el incident manager.

11. ¢Debe estar el Incident Manager dedicado Gnicamente a este rol durante los 15 dias o tiempo sugerido?
R/ Actualmente es imposible que el incident manager se dedique Gnicamente al rol, ya que también debe
estar disponible a otras responsabilidades. Lo que se recomienda se planifique mejor al incident manager

para no sobre cargarlo los 15 dias. Ademas, es aburrido estar solo con el rol.

12. En su periodo como Incident Manager, ;De qué manera le dio seguimiento a los incidentes que quedaron
pendiente del anterior companero? ;Considera que son responsabilidad del anterior companero?
R/ Depende de la hora en que ingreso, si ingreso en un periodo habil de trabajo que permitié analizarlos y
reasignarlos son responsabilidad del incident manager anterior. Sino corresponde al siguiente incident
manager.

Debe haber una conciencia entre los incident manager, para no afectar al siguiente incident manager.

13. ¢De qué manera considera usted que puede realizarse la transferencia entre los Incident Manager?
R/ Reasignar los incidentes que quedan pendientes al siguiente incident manager el viernes al finalizar la
tarde o el lunes al inicio de la jornada laboral.
Un reporte seria Gtil para identificar los incidentes abierto y no reasignados, pero que el reporte se genere

de forma automatica.

E{em il "
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14. En caso de recomendar una reunion dirigida por un coordinador de Incident Manager, ; Cémo consideran

15.

que puede realizarse esa reunion? ;Cuanto tiempa? ;Con todo el equipo?

R/ Elrol esta bien pero no deberia asignarse a un desarrollador, ya que es un puesto mas administrativo al

cual se le puede asignar a un nuevo recurso o al planner actual.

Actualmente se han identificado la siguiente lista de problemas en la gestion de Incident Manager. ; Cuales

otros problemas usted ha identificado?

b
c.
d.
e

Desconocimiento de los tiempos de respuesta, ¢ Como se calculan? ¢ Qué pasa los fines de semana?
Atencion de IN criticos los fines de semana

Se confunde los IN y las solicitudes de servicios

Severidad incorrecta en los IN

No se puede trabajar en el IN si se encuentra en SHAHOLD (Del lado del ICE) y hay que esperar que la
respuesta de la CALLDIC, actividad que no es inmediato.

R/ En el caso de los incidentes altos y criticos, es complicado porque luego de las 5 de la tarde no se

identifican y muchas veces no son informados, por lo cual se llegan a atender hasta el dia siguiente.

En muchos casos la informacion suministrada tiende a confundirse con los procesos de |a subdrea, pero

corresponden a otra subarea. Lo cual consume tiempo de atencién del incidente y consume el SLA.
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Atencién de Incidentes

16. Analizar la siguiente lista de incidentes

Incidente (Lo (Lo ¢Deberia ¢Quién lo ¢Cuenta ¢Lo podria
reconoce? | considera | abrirse un atiende con los atender la
coman? PR? usualmente? | insumos mesa de
necesarios | servicio?
para
atenderlo?
Invoice X X Abrir PR para | D, Villalobos | X DY
analisis, pero E Morales
en desarrollo
es complicado W. Achio
replicar el J. Ramirez
escenario
Usos X X Paralacausa | Cambio de X X
suspendidos de numero:
sincronizacion | D. Villalobos
de cuentas. E. Morales
Temas de
REL:
P. Navarro
Archivode | X X b D. Villalobos | & &
BRM- GEPA E. Morales
J. Ramirez
W. Achio
C
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17. ¢Conocen algln incidente reiterativo y que no haya sido mencionado anteriormente? Aplicar el mismo

analisis
Incidente (Lo ¢Lo ¢Deberia ¢Quiénlo ¢Cuenta » lgLo podria
reconoce? | considera | abrirse un atiende con los atender la
coman? PR? usualmente? | insumos mesa de

necesarios | servicio?
para

atenderlo?

18. Tomando en cuenta que hay incidentes que pueden resolver la mesa de servicio. ;Se deben establecer
niveles técnicos a los incidentes, de manera que sean escalados a BRM solo los de nivel técnico alto?
R/ Seria una buena préactica, pero se debe tomar en cuenta lo siguiente:
- Que losincidentes empiecen en nivel 1, sean analizados por la mesa de servicio y si es complejo lo
aumentan de nivel, 6sea que el nivel se pueda cambiar
- Que los incidentes sean calificados en nivel 3, sin haber pasado por el nivel 1y nivel 2
Que la mesa de servicio sea parte del analisis de los incidentes

Gestion del conocimiento

19. ¢Cuales actividades se realizan actualmente en la subarea para capturar, almacenar y mantener el
conocimiento?
R/ Serealiza de forma personal, pero no se comparte en ningln sitio, anuente a compartirlo a quien lo
requiera.

A este repositorio personal, no se le realiza mantenimiento hasta que se vuelva a presentar el incidente,

ef{emcioX_n
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20. ¢;Como se realiza la bisqueda de una solucién cuando se presenta un incidente?

R/ Elrepositorio personal.

21. ¢Qué informacion considera que es indispensable que debe contener un articulo de conocimiento sobre un
incidente?
X Causa
X Solucion
X Andlisis realizado
(] Descripcion detallada de la solucién aplicada (Paso a Paso)
L Scripts utilizados

[_] Evaluacion y comentarios sobre el aporte brindado
X Otro: Sintoma, de lo que pasa, lo que se detecto, lo que reporta el cliente,

22. Con respecto al mantenimiento de un articulo ¢Debe realizarlo la persona creadora o cualquier miembro de
equipo?
X Cualquier miembro con conocimientos
[J Persona creadora.

23. Cuando se crea o se modifica un articulo de conocimiento, ¢Considera que debe someterse a una cadena dt
aprobacion para validar el contenido aportado?
X De acuerdo
[J Desacuerdo

R/ Seria bueno, pensando en el crecimiento del equipo para que no se agregue informacion no sea
incorrecta, pero actualmente por la estructura del equipo es innecesario por lo cual es mejor agregar la
informacion de manera consciente en la experienciay el conocimiento obtenido.
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Nombre de proyecto:

Realizado por:

REGISTRO DE ENTREVISTA

Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a

la subarea de Billing and Revenue Management de la empresa

Soluciones Integrales

Esteban Morales Chavarria

NUmero de entrevista

Hora de inicio:

3:16 pm

06/0ctubre/2020

‘ Hora de finalizacion: | 4:07 pm

Lugar de la entrevista

Objetivo de la entrevista

Por medio de videollamada en Microsoft Teams

Comprender el proceso de atencion de incidentes y solicitudes de
servicio desde la perspectiva de la mesa de servicio

PARTICIPANTES

Nombre

J. Barrantes

Tiempo en SOIN

6 anos

Responsabilidades

Desarrollo en la plataforma
0C3C, involucrado en el
proyecto de convergencia en
la configuracion y despliegue
de las aplicaciones en
funcionamiento.
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Sistemas que administra la subarea

1. Segun lo conversado con el lider de BRM, algunos de los sistemas que administra la subarea son los
siguientes

poc | oc3c | 1EL | REL | BRM | ECE BSS Diameter | BO | Pipeline | OCOMC | OCDM | Coherence
Adapter | Gateway

w | K| R |D|KR|X|X| X R K| ® | R | O | ®
reconoce?
Ww R | R |Ol0olo|®w| O | ® |0l 0 | § | 0| ®
utiliza?

2. ¢Conoce algln sistema administrado por la subarea y que no se encuentre en la anterior lista? ;Cuales?
R/ WS Manager

Proceso actual de atencion de incidentes
3. Enbasea la observacion realizada en el actual proceso, se realizo el siguiente diagrama. ;Se adapta el

diagrama del proceso a la realidad del proceso actual? ;Cuales actividades que difieren?
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Recapaon Andlisis breve Reasignar el
del nadente de |y incldenoas incidente a un Atencion del
( } » M eeanits o ineidente par O
- e la wbdres un especialista
ol [3] [#] 3]

Fioceio de alencion de midentes on
4 subaes Se Sostenibihdac BAM

R/ No hay repositorio de casos comunes, por lo cual se recurre a otros expertos para consultar

4. Tomando en cuenta la forma en que ustedes atienden los incidentes, ; Cuales mejoras aplicaria al proceso
de atenci6n de incidentes?
R/ Que al recibir el incidente sea mas detallado, ya que muchas veces no se puede saber especificamente
que es lo que esta pasando.

5. ¢Con que frecuencia ha necesitado ponerse en contacto con el cliente para comprender lo reportado en un
incidente?
1 Nunca
X A veces
LI Normalmente
] Casi siempre
Ll Siempre

6. ¢Esta de acuerdo que el equipo de BRM deba tener interaccién con el cliente para comprender lo reportado
en unincidente? ;Por qué?
¥ De acuerdo
] Desacuerdo

R/ Silo reportado es muy especifico, es mejor contactarse directamente con el cliente sin intermediarios.
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7. ¢Conque frecuencia tiene que detener sus responsabilidades para atender una incidencia?
1 Nunca
X A veces
L] Normalmente
(] Casi siempre
] Siempre

R/ La cantidad de incidentes es poca por lo cual pocas veces se tiene que detener actividades.

8. ;Conque frecuencia tiene que solicitar prarroga para la atencion de un incidente?
X Nunca
] A veces
O] Normalmente
(] Casi siempre
L1 Siempre

Rol de Incident Manager
9. (¢Estade acuerdo con el rol de Incident Manager? En caso de estar desacuerdo, ;por qué?
X De acuerdo
] Desacuerdo
Lo ideal es que la Mesa de servicio identifique a quien asignarlo, pero para efectos de la realidad si esta de

acuerdo ya que el rol permite tener mas orden.

10. jEsta de acuerdo que el ral cambie cada 15 dias? En caso negativo, indicar la cantidad de dias que sugiere.
% De acuerdo
] Desacuerdo, Cantidad de dias:

11. ¢Debe estar el Incident Manager dedicado Gnicamente a este rol durante los 15 dias o tiempo sugerido?

R/ Puede realizar ambas actividades ya que no demanda mucho tiempo

12. En su periodo como Incident Manager, ;De qué manera le dio seguimiento a los incidentes que quedaron

pendiente del anterior companero? ;Considera que son responsabilidad del anterior companero?
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R/ Consultar al Incident manager anterior.
Son parte de los incidentes que le corresponden al nuevo incident manager, ya que muchos llegan en fin de

semana.

13. ¢De qué manera considera usted que puede realizarse la transferencia entre los Incident Manager?
R/ Que el anterior incident manager se los reasigne al nuevo, independientemente la situacion por la cual

no se asigno

14, En caso de recomendar una reunion dirigida por un coordinador de Incident Manager, ; Como consideran
que puede realizarse esa reunion? ;Cuanto tiempo? ;Con todo el equipo?
R/ No veo necesario crear este coordinador, ya que puede manejarse con la comunicacion entre incident

managers y que quede documentado.

15. Actualmente se han identificado la siguiente lista de problemas en la gestion de Incident Manager. ;Cuales

otros problemas usted ha identificado?

a. Desconocimiento de los tiempos de respuesta. ¢ Como se calculan? ¢ Qué pasa los fines de semana?
Atencion de IN criticos los fines de semana

Se confunde los IN y las solicitudes de servicios

Severidad incorrecta en los IN

No se puede trabajar en el IN si se encuentra en SHAHOLD (Del lado del ICE) y hay que esperar que la
respuesta de la CALLDIC, actividad que no es inmediato.

R/ Falta de informacién en la asignacion del incidente

epoog

Descripciones confusas

Ingreso de incidentes que no corresponden a BRM

efemciok_ o
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Atencion de Incidentes

16. Analizar la siguiente lista de incidentes

Incidente /Lo ;Lo ¢Deberia ‘ ¢Quién lo ¢Cuenta ¢Lo podria
reconoce? | considera | abrirse un atiende con los atender la
coman? PR? usualmente? | insumos mesa de
necesarios | servicio?
para
atenderlo?
Invoice P b Causano | E. Morales b B
identificaday | P. Navarro
requiereuna | J. Barrantes
analisis
especifico por
cuenta
Usos X bz 0 ['P. Navarro 0 O
suspendidos
Archivo de X b ] ' ). Ramirez | O
BRM- GEPA D. Villalobos
W. Achio
etonciok_
6 C
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17. ¢Conocen algin incidente reiterativo y que no haya sido mencionado anteriormente? Aplicar el mismo

analisis
Incidente ¢Lo (Lo ¢Deberia ¢Quiénlo ¢Cuenta ¢Lo podria
reconoce? | considera | abrirse un atiende con los atender la
comdan? PR? usualmente? | insumos mesa de
necesarios | servicio?
para
atenderlo?
Comprade | X X O O (] O
paquetes

18. Tomando en cuenta que hay incidentes que pueden resolver la mesa de servicio. ¢Se deben establecer
niveles técnicos a los incidentes, de manera que sean escalados a BRM solo los de nivel técnico alto?
R/ Sidebe haber unainduccion de problemas comunes a la mesa de servicio o reforzar el conocimiento
técnico de ellos.

Seria Gtil para el equipo, ya que disminuiria la carga de trabajo.

Gestion del conocimiento

19. ¢Cudles actividades se realizan actualmente en la subarea para capturar, almacenar y mantener el
conocimiento?
R/ Existe una Wiki, pero no se le ha dado continuidad dado a la falta de cultura.

Actualmente cada especialista tiene sus notas y es compartido entre companeros
20. ¢;Como se realiza la bisqueda de una solucion cuando se presenta un incidente?
R/ La solucion la realiza segin los logs obtenidos, pero si es algo fuera del alcance pide una guia a algan

companero con el conocimiento o una capacitacion cuando este disponible.

21. ¢Qué informacion considera que es indispensable que debe contener un articulo de conocimiento sobre un

incidente?
X Causa
X Solucion
COSTA
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X Analisis realizado
X Descripcion detallada de la solucién aplicada (Paso a Paso)
™ Scripts utilizados

5 Evaluacién y comentarios sobre el aporte brindado

X Otro: Ejemplo de logs para asociarlo al problema, quien lo creo

22. Con respecto al mantenimiento de un articulo ;Debe realizarlo la persona creadora o cualquier miembro de
equipo?
X Cualquier miembro
L1 Creador del articulo

23. Cuando se crea o se modifica un articulo de conocimiento, ;Considera que debe someterse a una cadena de
aprobacion para validar el contenido aportado?
[ De acuerdo
¥ Desacuerdo

Que la modificacion del articulo la haga un miembro del equipo

fen el -
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FORMULARIO SOLICITUD Y ANALISIS DE CAMBIOS EN EL PROYECTO

Es un formulario que debe elaborar la persona interesada en la solicitud de un cambio, la cual puede
para agregar, eliminar o modificar una funcionalidad o realizar la modificacién al cronograma y
presupuesto del proyecto, la cual se realiza con el aval del cliente.

Propuesta de mejora en el proceso de atencién de incidentes y
Nombre del

proyecto:

solicitudes de servicio escalados a la subarea de Sostenibilidad BRM de
la empresa SOIN.

Fecha de solicitud: 30/09/2020

Realizado por: Esteban Morales Chavarria

INFORMACION DEL CAMBIO

Categoria del cambio  Alcance

Causa del cambio

Se realiza un replanteamiento del titulo del proyecto, objetivo general, objetivos especificos y alcance,
dado que se excluye el proceso de solicitudes de servicio para enfocarse mayormente en la centralizacion
de las soluciones aplicadas en incidentes.

Descripcion detallada del cambio

1. Se modifica el titulo del proyecto

Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de Billing and
Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

2. Cambio en el objetivo general del proyecto

Elaborar una propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad BRM de la empresa SOIN, con el propésito de disminuir el tiempo de atencion por parte
de los especialistas y brindar un servicio eficiente al cliente final.

'COSTA
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3. Se realiza una correccién de los objetivos especificos, de manera que sean consistentes con el objetivo
general

1. Analizar el proceso de atencion de incidentes escalados a la subdrea de Sostenibilidod BRM, para la
comparacion con las buenas practicas segun ITIL v3.

2. Plantear una propuesta del proceso de atencion de incidentes segun las recomendaciones de ITIL v3, para
la estandarizacion de las actividades considerando las mejoras identificados.

3. Disenar un sistema de gestion de conocimiento para las soluciones aplicadas en incidentes, con el
propasito del mejoramiento al acceso a la informacion necesaria para la atencion de los casos escalados a
la subdrea de Sostenibilidad BRM.

4. Evaluar la herramienta de software OTRS para la verificacion de su adaptabilidad al sistema de gestion
de conocimiento segun lo requerido subdrea de Sostenibilidad BRM.

Justificacién del cambio

El profesor tutor expresa que deben realizarse cambios en la documentacién correspondiente al capitulo |
del proyecto, dado que considera que el contenido presentando en el anteproyecto debe enriquecerse mas
de forma que sea congruente a lo requerido en un TFG.

Ademas, el profesor tutor recomienda disefiar un sistema de gestién de conocimiento que contenga
las fases de captura, aceptacion, transferencia y evaluacion del conocimiento; de forma que
complemente la mejora al proceso de atencién de incidentes.

Implicaciones de no implementar el cambio

Es probable que el contenido del documento final del TFG no sea lo suficiente consistente y puede tener sus
repercusiones en la calificacion de los lectores.

ANALISIS DEL IMPACTO DEL CAMBIO

Impacto técnico | N/A

Impacto en recursos | N/A

'cosTA
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Impacto en cronograma | Se estima que se debe invertir 2 dias en estos cambios, por lo cual el

proyecto no presentaria avance

Impacto en otros proyectos | N/A

Conclusiones del andlisis del impacto del cambio

El impacto es leve debido a que el cambio se acordé en la fase de desarrollo del primer capitulo del
proyecto.

APROBACION

Fecha de aprobacidn: Indicar fecha de aprobacién de la resolucion.
Resolucidn de la solicitud del cambio

[ Aceptado [0 Rechazado O Aceptado con condiciones

Justificacién de la resolucién

Las partes rvducradas se mostraron de acuerdo con los camisos

Nombre Rol en el proyecto Firma
Esteban Morales Chavarria Estudiante Cmalesgy
Melvin Gonzalez Quesada Profesor tutor mnoommu:

Emiliano Feijoo Contraparte de la
empresa %

“costA
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Apendice P.1. Minuta 1: Planteamiento del problema
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REGISTRO MINUTA DE REUNION

Nombre de proyecto: h/A ‘

Fecha: P 1/Agosto/2020 ‘

Realizado por: Fsteban Morales Chavarria ‘

NGmero de minuta 1 Fecha de la reunién: |[18/Junio/2020
Hora de inicio: 5:22 pm Hora de finalizacion: }5:53 pm

Lugar de la reunién jPor medio de videollamada en Microsoft Teams

Objetivo de la reunién: | Planteamiento del problema

Resumen de la reunién | Se analiza un problema que se quiere resolver en el equipo

1. Se explica en que consiste el TFG

2. Analizar la viabilidad de desarrollar TFG en SOIN

3. Analizar posibles problemas a atender en el TFd

PARTICIPANTES

Nombre Firma
Fsteban Morales Chavarria ‘ [ T oo los c
Emiliano Feijoo | { W
éOS;A
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TEMAS TRATADOS

Asunto Descripcion de la situacion

peflciencnas del proceso actual de atencion ﬁe comentan deficiencias del proceso actual de

de incidentes y solitudes de servicio. ‘ atencién de incidentes y solitudes de servicio,
desde que ingresa al equipo hasta que se
resuelve.

Se determina que el principal problema { ﬁe determina que el principal problema que se

debe atender es la transferencia de
conocimiento en incidentes y solicitudes de

servicio
ACUERDOS / PENDIENTES
# | Acuerdo Fecha propuesta Responsable
‘1 ‘ ﬁe va a elaborar el anteproyecto del | Sin definir | }Esteban Morales ‘

TFG, enfocado en una base de
conocimientos para IN y SS.

il I

PROXIMA REUNION

Lugar: Sin definir Fecha: Sin definir Hora: Sin definir
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REGISTRO MINUTA DE REUNION

Propuesta de mejora en el proceso de atencién de incidentes y
Nombre de proyecto: | solicitudes de servicio escalados a la subarea de Sostenibilidad BRM de
laempresa SOIN. |

Fecha: 26/8/2020

Realizado por: ksteban Morales Chavarria ‘

Namero de minuta 2 Fecha de la reunion: |[18/Agosto/2020
Hora de inicio: 11:17 am Hora de finalizacion: h 1:52am

Lugar de la reunién iPor medio de videollamada en Microsoft Teams

Objetivo de la reunion: | Dar inicio al TFG

Resumen de la reunion | Se establecen acuerdos de traba)d

1. Confirmar el inicié del TFG

2. Aclarar temas administrativos con la empresa
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PARTICIPANTES

Nombre Firma

Esteban Morales Chavarria | ‘ Fe oS

Emiliano Feijoo [ W

Asunto Descripcion de la situacion

h’emas administrativos de SOIN ‘ be hacen acuerdos de trabajo con respecto a

planificaciones y horario, dado que el estudiante,
también es empleado de la empresa y debe cumplir
con responsabilidades pendientes.

koordmador de Incident Manager kmuhano, propone al estudiante la idea de asumir un
rol de coordinador de incident manager con el
objetivo de facilitar la observacion del proceso
actual de atencién.

ACUERDOS / PENDIENTES

# | Acuerdo Fecha propuesta Responsable

1| Plantear el perfil de un coordinador de | [11 de Setiembre \ ksteban Morales ‘
Incident Manager

PROXIMA REUNION

Lugar: Videollamada en | Fecha: Pendlente de definin | Hora: Pendiente de definir
Microsoft Teams|
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REGISTRO MINUTA DE REUNION

Propuesta de mejora en el proceso de atencién de incidentes y
Nombre de proyecto: | solicitudes de servicio escalados a la subarea de Sostenibilidad BRM de
laempresa SOIN. |

Fecha: 26/8/2020

Realizado por: ksteban Morales Chavarria \

Namero de minuta 3 Fecha de la reunion: | [26/Agosto/2020
Hora de inicio: 06:25 pmy Hora de finalizacion: bG:hO pm [
Lugar de la reunion iPor medio de videollamada en Microsoft Teams

Objetivo de la reunion: | Feedback del trabajo realizado

Resumen de la reunion | |La contraparte de la empresa aprueba el traba;c{

1. Definir disponibilidad para reuniones semanales

2. Proponer idea de entrevistas a los colaboradores

3. Proponer idea del uso de OTRS como base de conocimientos
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PARTICIPANTES

Nombre Firma

Esteban Morales Chavarria | ‘ Sk

Emiliano Feijoo ‘ W

Asunto Descripcion de la situacion

fntrevrstas a los colaboradores ﬁe propone una idea de entrevista de forma grupal

a realizar a los colaboradores, en la cual Emiliano
recomienda como aplicarla para que las respuestas
no se centren en una (nica persona.

-
OTRS como base de conocimientos be comenta a Emiliano sobre una funcionalidad
desconocida para la subdrea, la cual puede ser
utilizada como base de conocimientos \

ACUERDOS / PENDIENTES

# | Acuerdo Fecha propuesta Responsable

1| befm:r dia y hora de la préxima reunién | D2 de Setiembre | }Esteban Morales \
con el profesor tutor

PROXIMA REUNION

Lugar: Videollamada en | Fecha: Pendiente de definif | Hora: Pendiente de definir|
Microsoft Teams
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REGISTRO MINUTA DE REUNION

Propuesta de mejora en el proceso de atencién de incidentes y
Nombre de proyecto: | solicitudes de servicio escalados a la subarea de Sostenibilidad BRM de
laempresa SOIN. |

Fecha: 07/9/2020

Realizado por: ksteban Morales Chavarria \

Namero de minuta 6 Fecha de la reunion: | 04/setiembre/2020
Hora de inicio: 1000 arﬁ Hora de finalizacion: 110:18 am

Lugar de la reunién iPor medio de videollamada en Zoorr{

Objetivo de la reunién: | Presentacion entre el tutor y la contraparte de la empresa

lLa contraparte de la empresa se compromete a colaborar lo mas posible en

Resumen de la reunion A
la elaboracion del proyecto.

1. Breve mencion del reglamento de TFG.

2. Presentacion del profesor tutor

3. Presentacion de la contraparte |
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PARTICIPANTES

Nombre Firma

Fsteban Morales Chavarria ’ ‘ Eaalos,
- +

buan Andres Segreda \

}Zmiliano Feijoo [ %
TEMAS TRATADOS

Asunto Descripcion de la situacion

Reglamento de TFG be menciona a la contraparte de la empresa algunos
puntos de su interés sobre el reglamento, de
manera que queden claras con obligaciones con el
estudiante. \

bresentac-én del profesor tutor ' kl tutor menciona informacién como la cantidad de
anos trabajando para el TEC y que también es
empresario, en la cual trabaja para la empresa
Arkoosoft Cisco

bresentac:én de la contraparte La contraparte se presenta como lider técnico de
Sostenibilidad de Sistemas BSS/0SS Oracle para la
facturacién brindada al principal cliente.

i.ectura del proyecto l kl tutor ofrece a Emiliano, ser parte de los lectores
finales del proyecto, en la cual acepta.

COSTA
RICA

N

Pag. 262 / 330



Propuesta de mejora en el proceso de atencidn de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

Qsoin

i Acuerdo Fecha propuesta Responsable

1 Presentar el cronogramade trabajoala | [11 de Setiembre IEsteban Morales |
contraparte de la empresa

I X {

PROXIMA REUNION

Lugar: Videollamada en | Fecha: Pendiente de definir | Hora: Pendiente de definir
Microsoft Teams

COSTA
3 RICA

Pag. 263 /330



Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

Apéndice P.5.

Minuta 7: Analizar posible relacion del profesor tutor con el ICE
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REGISTRO MINUTA DE REUNION

Nombre de proyecto:

laempresa SOIN. |

Propuesta de mejora en el proceso de atencién de incidentes y
solicitudes de servicio escalados a la subarea de Sostenibilidad BRM de

Fecha:

07/9/2020

Realizado por:

ksteban Morales Chavarria \

Namero de minuta

7

Fecha de la reunion:

L/setiembre/2020

Hora de inicio:

1:14 pm|

Hora de finalizacion:

{1-35 pm

Lugar de la reunién

Por medio de videollamada en Microsoft Teams

Objetivo de la reunion:

Analizar posible relacién del profesor tutor con el ICE

Resumen de la reunion

iSe requiere solicitar un cambio de profesor tutor. |

1. Analizar posible relacién del profesor tutor con el ICE‘

PARTICIPANTES

Nombre

Firma

Fsteban Morales Chavarria |

| i

k{mnliano Feijoo

{ y
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TEMAS TRATADOS

Asunto Descripcion de la situacion

Posible relacion del profesor tutor con el ICE \ kn la reunion de presentacion entre la contraparte
de la empresa y el profesor tutor, este Gitimo
menciona que trabaja para la empresa Arkkosoft
Cisco, la cual es conocida por SOIN dado que
también son proveedores del ICE.

Dada la situacién, en SOIN surge la duda de una
posible relacion del profesor tutor con el ICE, pero
debido que no se logra comprobar lo contrario y para
evitar cualquier situacion comprometedora para las
empresas implicadas, el profesor tutor y el
estudiante; se analizan posibles soluciones y la mas
conveniente es solicitar el cambio de profesor tutor.

ACUERDOS / PENDIENTES

# | Acuerdo Fecha propuesta Responsable

1 ‘ bestlonar la correspondiente solicitud | D7 de Setiembre ] ksteban Morales I
de cambio de tutor

[l X

PROXIMA REUNION

Lugar: Videollamada en | Fecha: Pendiente de definin | Hora: Pendiente de definir
Microsoft Teams|
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REGISTRO MINUTA DE REUNION

lPropuesta de mejora en el proceso de atencién de incidentes y
Nombre de proyecto: | solicitudes de servicio escalados a la subarea de Sostenibilidad BRM de
la empresa SOIN. ’

Fecha: 217972020 |

Realizado por: iEsteban Morales Chavarria

Ndamero de minuta 9 Fecha de la reunién: ||17/setiembre/2020
Hora de inicio: bAOO pmy Hora de finalizacion: bL:ZO pm ]

Lugar de la reunién bor medio de videollamada en Microsoft Teams|

Objetivo de la reunion: Presentacuén entre el tutor y la contraparte de la empresa

h.a contraparte de la empresa se compromete a colaborar lo mas posible en

Resumen de la reunién :
la elaboracion del proyecto

1. Breve mencion del reglamento de TFG

2. Recordar el compromiso en el TFG
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Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

QOsoin

PARTICIPANTES

Nombre Firma

Esteban Morales Chavarria | 1=
- QrouiRa C

Nelvm Gonzalez Quesada { { MeIVIn GONZAIEZ wmes cortes et
| Cuainds Pt 2001113 02
Emiliano Feijoo %
TEMAS TRATADOS
Asunto Descripcion de la situacion
Peglamento de TFG tSe menciona a la contraparte de la empresa algunos

puntos de su interés sobre el reglamento, de
manera que queden claras con obligaciones con el
estudiante. ‘

Recordar el compromiso en el TFG W hecordar a la contraparte el compromiso de apoyar
al estudiante en cualquier duda que surge en la
elaboracion del TFG.

De parte del tutor, también queda anuente a
atender cualquier duda de parte de la contraparte
cuando lo requiera y haya disponibilidad de tiempo ]

ACUERDOS / PENDIENTES

# | Acuerdo Fecha propuesta Responsable

I | |

N
03
(o]
@
)
>
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Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

Apéndice P.7.

Minuta 11: Seguimiento del avance y cambios en el proyecto

QOsoin

REGISTRO MINUTA DE REUNION

Nombre de proyecto:

Propuesta de mejora en el proceso de atencién de incidentes y
solicitudes de servicio escalados a la subarea de Sostenibilidad BRM de
laempresa SOIN. |

Fecha:

30/09/2020

Realizado por:

ksteban Morales Chavarria \

Namero de minuta

24/setiembre/2020

Fecha de la reunion:

1

Hora de inicio:

15:00 pn1T Hora de finalizacion: }s-z.o pm

Lugar de la reunién

Por medio de videollamada en Microsoft Teams

Objetivo de la reunion:

[Seguimiento del avance y cambios en el proyecto ’

Resumen de la reunion

realizado hasta el momentol

lLa contraparte con la empresa expresa estar satisfecho con el trabajo

1. Mencionar los cambios en el alcance del proyecto

2. Mostrar el trabajo realizado en el proyecto

-
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Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

QOsoin

PARTICIPANTES

Nombre Firma

Esteban Morales Chavarria | ‘ = more e
‘ ~—~— DR H—

Emiliano Feijoo { W

TEMAS TRATADOS
Asunto Descripcion de la situacion
tambnosenel proyecto ] {Se mencionan los cambios en los objetivos y el
alcance del proyecto, segin recomendacion del
tutor.
LQvanceenel proyecto | be muestra el avance con respecto al marco

conceptual y marco metodolégico.

ACUERDOS / PENDIENTES

# | Acuerdo Fecha propuesta Responsable

1 | beahzar la solicitud de cambio en | No definido ksteban Morales\
cuanto a los objetivos y el alcance. ‘

I X X

PROXIMA REUNION

Lugar: Videollamada en | Fecha: Pendiente de defini | Hora: Pendiente de definir
Microsoft Teams|

COSTA
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Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

Apéndice P.8. Minuta 13: Conocer el proceso de atencion de incidentes en TELCO

QOsoin

REGISTRO MINUTA DE REUNION

bropuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a
Nombre de proyecto: lasubarea Qe Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones
Integrales |
Fecha: 221072020 |
Realizado por: tsteban Morales Chavarria ‘
Namero de minuta 13 Fecha de la reunion: | 06/octubre/2020
Hora de inicio: 12:00 pn{ Hora de finalizacion: 12'30 pm
Lugar de la reunion jPor medio de videollamada en Microsoft Teams

Objetivo de la reunién: | Conocer el proceso de atencién de incidentes en TELCO |

Resumen de la reunion | La documentacion del proceso se encuentra en proceso,

1. Consultar sobre el proceso de atencion de incidentes en TELCO

2. Diagrama del proceso

3. Evaluacion del proceso

COSTA
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Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

Qsoin

PARTICIPANTES

Nombre Firma

ksteban Morales Chavarria \ 6 l

Tatiana Solis [ \

TEMAS TRATADOS

Asunto Descripcion de la situacion

broceso de atencion de incidentes en TELCO | ‘Dado al proceso de certificacion ISO 9001:2015 al
cual se estda sometiendo la empresa, la
documentacion de este proceso se encuentra en
desarrollo. 1

blagrama del proceso I be tiene un proceso de alto nivel de las actividades
realizadas por la mesa de servicio, pero no
contempla las subéreas pertenecientes a TELCO.

Evaluacién del proceso Dado que actualmente se encuentra en desarrollo,
no se cuentan con parametros de evaluacion.

Se tiene planeado hacer evaluaciones peribdicas a
partir del 2021.

ACUERDOS / PENDIENTES

# | Acuerdo Fecha propuesta Responsable

il I |

’cosTA
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Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

Apéndice P.9.

Minuta 14: Revision del trabajo realizado para objetivo |

QOsoin

REGISTRO MINUTA DE REUNION

Nombre de proyecto:

bropuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a
la subarea de Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones

Integrales

Fecha:

221072020 |

Realizado por:

tsteban Morales Chavarria ‘

NGmero de minuta

14

Fecha de la reunion:

9/octubre/2020

Hora de inicio:

2:08 pmy

Hora de finalizacion:

12'32 pm

Lugar de la reunion

Por medio de videollamada en Microsoft Teams

Objetivo de la reunion:

Revision del trabajo realizado para objetivo |

Resumen de la reunion

objetivo |

lLa contraparte de la empresa se muestra satisfecho con lo revisado del

1. Reuvision del Andlisis de Situacion Actual
2. Revision de la propuesta de solucion

3. Gestion del proyecto

-
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Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

QOsoin

PARTICIPANTES

Nombre Firma

Esteban Morales Chavarria | ‘ = aa|
‘ T mralescy

Emiliano Feijoo ‘ W

TEMAS TRATADOS
Asunto Descripcion de la situacioén
jAnahs:sde resultados | ‘Se menciona las herramientas utilizadas para

recabar informacion y los resultados obtenidos.

Propuesta de solucién be revisa los resultados del andlisis de brechas
realizado sobre el proceso actual de incidentes.

Gestion del proyecto Se realiza una retrospectiva de la gestion del
proyecto, dado al atraso presentado en la
elaboracién.

ACUERDOS / PENDIENTES

# | Acuerdo Fecha propuesta Responsable

1 annar el documento con el objetivo |. | | [12/0ctubre N ksteban Morales ,

PROXIMA REUNION

Lugar: Videollamada en | Fecha: jPendlente de definin | Hora: Pendiente de definir
Microsoft Teams

COSTA
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Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

Apéndice P.10. Minuta 16: Definir posibles mejoras al proceso de atencién de
Incidentes

QOsoin

REGISTRO MINUTA DE REUNION

bropuesta de mejora en el proceso de atencién de incidentes escalados a
| a I R M I I

Nombre de proyecte: a subarea Qe Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones
Integrales |

Fecha: 221072020

Realizado por: ksteban Morales Chavarria ‘

Namero de minuta 16 Fecha de la reunion: | [20/octubre/2020

Hora de inicio: 15:00 pn\T‘ Hora de finalizacion: }532 pm

Lugar de la reunion iPor medio de videollamada en Microsoft Teams|

Objetivo de la reunion: | Definir posibles mejoras al proceso de atencion de incidentes

lLa contraparte de la empresa brinda informacion necesaria y posibles
recomendaciones a incluir en el objetivo Il

1. Definir las mejoras que se adaptan al proceso actual de atencién de incidentes.

Resumen de la reunion

COSTA
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Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

Qsoin

Nombre Firma

Esteban Morales Chavarria | ‘ =

kmlllano Feijoo { W
TEMAS TRATADOS

Asunto Descripcion de la situacion

befmlr posibles mejoras la proceso ‘ be presenta a la contraparte las mejoras
identificadas por el estudiante, para definir cuales se
adaptan al proceso, y por ende, se desarrollarian en
el proyecto. ‘

kategonzacuc’m de los incidentes ‘ ‘Dada que los incidentes son escalados con una
categoria general a BRM, se menciona la posibilidad
de categorizar los incidentes por sistemas.

Pnonzacldn de los incidentes { be define que los factores de priorizacion van a
desarrollarse tomando en cuenta la cantidad de
clientes o facturas afectas y el impacto en sistemas.

Herramientas de verificacion de la informacion | Se plantea una mejora a la plantilla actual para la

de un incidente verificacion de la informacion incluida en los
incidentes.
Plantillas de cierre incidentes Se crear plantea una plantilla para facilitar el cierre

de incidentes, pero se requiere revisar también con
Mesa de Servicio.

COSTA
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Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

Apéndice P.11. Minuta 19: Consultas sobre OTRS

QOsoin

REGISTRO MINUTA DE REUNION

bropuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a
Nombre de proyecto: lasubarea Qe Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones
Integrales |
Fecha: 271172020
Realizado por: tsteban Morales Chavarria ‘
Namero de minuta 18 Fecha de la reunién: | 02/noviembre/2020 |
Hora de inicio: 11:13 am| Hora de finalizacion: h 1:27 am
Lugar de la reunion jPor medio de Microsoft Teams‘

Objetivo de la reunién: | Consultar de OTRS ‘

lLa herramienta se encuentra en una migracion por lo cual cumpliria con las

Resumen de la reunion
funcionalidades requeridas|

1. Consultas sobre las funcionalidades actuales OTRS

2. Consultar sobre la funcionalidad FAQ de OTRS

COSTA
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Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

QOsoin

PARTICIPANTES

Nombre Firma

Esteban Morales Chavarria | ‘ Caalescy

Arqum Beg [ [

TEMAS TRATADOS

Asunto Descripcion de la situacion

tonsullas sobre las funcionalidades actuales be comenta que actualmente se utiliza la version 3
OTRS de OTRS, pero se esta migrando a la version 6

El cambio va a tener nuevas funcionalidades, lo cual

va a aportar valor a la gestion de incidentes

tonsultarsobre la funcionalidad FAQ de OTRS ksta funcionalidad no esta activa pero podria
habilitarse al estudiante para que la conozca y
determine si es lo requerido para la gestion de
conocimiento. ‘

ACUERDOS / PENDIENTES

# | Acuerdo Fecha propuesta Responsable

I \ |
I \ |

PROXIMA REUNION

Lugar: Videollamada en | Fecha: Pendiente de definii | Hora: Pendiente de definir
Microsoft Teams

COSTA
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Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

251172020 Correo de Soluciones Integrales - Firma de Minuta
-
0 S 0 I n Esteban Morales Chavarria <emorales@soin.co.cr>
SOLCONes. Niegrakes
Firma de Minuta
abeg@soin.co.cr <abeg@soin.co.cr> 25 de noviembre de 2020, 10:49

Para: Esteban Morales Chavarria <emorales@soin.co.cr>
Hola Esteban,
Esta cormecto, supongo el correo es suficiente.
Saludos,

Arqum

From: Esteban Morales Chavarria <emorales@soin.co.cr>
Sent: Wednesday, November 25, 2020 10:33 AM

To: Arqum Beg <abeg@soin.co.cr>

Subject: Firma de Minuta

Buenos dias Arqum,

Tal como le comenté por teams, en el proyecto que estoy realizando requiero constatar por medio de una minuta las
consultas que se hicieron sobre OTRS.

Por favor ayudarme firmando la minuta adjunta.

Muchas gracias

Saludos

s0in | e

L 1
f 6) 2296-961
Email: emorales@soin.co.cr

WWW.S0IN.CO.Cr

B )

hitps_/imail. google com/mail/u/0?ik=786bE2607 A& view=pt&search=all&permmsgid=msg-f%3A 1684351 7448892893648dsqt= 1 &simpl=msg-f%3A 1684 n
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Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

Apéndice P.12. Minuta 21: Revision del desarrollo de los objetivos Iy 1V

QOsoin

REGISTRO MINUTA DE REUNION

bropuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a
Nombre de proyecto: lasubarea Qe Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones
Integrales |
Fecha: 1371172020 |
Realizado por: tsteban Morales Chavarria ‘
NGmero de minuta 21 Fecha de la reunién: ||09/Noviembre/2020 |
Hora de inicio: 10:19 am| Hora de finalizacion: {10:36 am
Lugar de la reunion jPor medio de videollamada en Microsoft Teams

Objetivo de la reunion: | Revision del desarrollo de los objetivos Il y IV \

Resumen de la reunién | |Emiliano expresa estar satisfecho con el trabajo realizado hasta la fecha

1. Revision del contenido para el objetivo Il

2. Revisién del contenido para el objetivo IV

COSTA
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Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

Osoin

PARTICIPANTES

Nombre Firma

Esteban Morales Chavarria | [ —

Emiliano Feijoo | %

TEMAS TRATADOS

Asunto Descripcién de la situacién

Revision del contenido para el objetivo Il be revisa el marco metodolégico y analisis de
resultados del objetivo Il

Revision del contenido para el objetivo IV { ﬁe revisa el marco metodolégico del objetivo IV

ACUERDOS / PENDIENTES

# Acuerdo Fecha propuesta Responsable

1 { brogramar reunion con el tutor para el | D9/Noviembre } ksteban Morales I

jueves 12 Nov ]

] |

PROXIMA REUNION

Lugar: Videollamada en | Fecha: Pendiente de definif | Hora: Pendiente de definir|

Microsoft Teams

COSTA
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Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

Apéndice P.13. Minuta 22: Segunda reunién entre el tutor y la contraparte de la
empresa

QOsoin

REGISTRO MINUTA DE REUNION

bropuesta de mejora en el proceso de atencién de incidentes escalados a
| a I R M | |
Nombre de proyecte: asubarea Qe Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones
Integrales |
Fecha: 1371172020
Realizado por: ksteban Morales Chavarria ‘
Namero de minuta 22 Fecha de la reunion: |[12/Noviembre/2020 \
Hora de inicio: 1:00 pn"T‘ Hora de finalizacion: h 05pm
Lugar de la reunion iPor medio de videollamada en Microsoft Teams|

Objetivo de la reunion: | [Segunda reunién entre el tutor y la contraparte de la empresa

Resumen de la reunion | Emiliano expresa estar satisfecho con el trabajo realizado

1. Recibir feedback del trabajo elaborado en el proyecto

COSTA
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Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

QOsoin

PARTICIPANTES

Nombre Firma

Melvm Gonzalez Quesada { N { Melvin Gonzalez , —
‘ Quesada "

Emiliano Feijoo ///
TEMAS TRATADOS

Asunto Descripcion de la situacion

Esteban Morales Chavarria |

hecubur feedback del trabajo be parte del tutor consulta a Emiliano, aspectos generales de la
elaborado en el proyecto ‘ realizacién del TFG, en la cual la respuesta fue positiva dado que
Emiliano expresa estar satisfecho y no haber percibido problema
alguno, ya que las recomendaciones dadas han sido bien acatadas
por el estudiante |

I |

ACUERDOS / PENDIENTES

# | Acuerdo Fecha propuesta Responsable

dill | |
[l ( T

PROXIMA REUNION

Lugar: Videollamada en | Fecha: jpendlente de definif | Hora: Pendiente de definir
Microsoft Teams

COSTA
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Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

Apéndice P.14. Minuta 24: Entrega del documento final a la contraparte

QOsoin

REGISTRO MINUTA DE REUNION

bropuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a
Nombre de proyecto: lasubarea Qe Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones
Integrales |
Fecha: [25/11/2020 |
Realizado por: tsteban Morales Chavarria ‘
NGmero de minuta 24 Fecha de la reunién: ||{18/Noviembre/2020 |
Hora de inicio: 1:05 pn{ Hora de finalizacion: h :20 pm
Lugar de la reunion jPor medio de videollamada en Microsoft Teams

Objetivo de la reunion: | Entrega del documento final a la contraparte

Resumen de la reunion | Emiliano expresa estar agradecido con el trabajo

1. Revision de los Gltimos cambios en el documento

COSTA
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Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

Osoin

PARTICIPANTES

Nombre

Firma

Esteban Morales Chavarria |

Emiliano Feijoo

‘ ‘

TEMAS TRATADOS
Asunto Descripcion de la situacién
Revision de los Gitimos cambios be revisan los cambios en el documento correspondientes a la
en el documento evaluacion de OTRS y la guia de uso de la funcionalidad FAQ.
Temas administrativos { L’ve recuerda a Emiliano sobre la posibilidad de contar con un lector
de industria

ACUERDOS / PENDIENTES

# Acuerdo

Fecha propuesta

Responsable

1 ‘ Pewsm’m del documento completo ‘

R4/Noviembre/2020

lehano Feijoo |

I

|

|

PROXIMA REUNION

Lugar: Videollamada en | Fecha: Pendiente de definir

Microsoft Teams|

Hora: Pendiente de definir

COSTA
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Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

Apéndice P.15. Minuta 26: Tercera reunion entre el tutor y la contraparte de la
empresa

QOsoin

REGISTRO MINUTA DE REUNION

bropuesta de mejora en el proceso de atencién de incidentes escalados a
| : I R M I I

Nombre de proyecte: a subarea Qe Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones
Integrales |

Fecha: 2771172020

Realizado por: ksteban Morales Chavarria ‘

Namero de minuta

26 Fecha de la reunion: 7/Noviembre/2020 \

Hora de inicio:

8:00 am} Hora de finalizacion: b-OS am |

Lugar de la reunion

Por medio de videollamada en Microsoft Teams

Objetivo de la reunién:

[Tercera reunin entre el tutor y la contraparte de la empresa

Resumen de la reunion

iSe agradece a Emiliano por el apoyo

1. Recibir retrospectiva del trabajo elaborado en el proyecto

2. Agradecer a Emiliano

-
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Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

QOsoin

PARTICIPANTES

Nombre Firma

Esteban Morales Chavarria | N

Melvin Gonzalez Quesada | |||

Emiliano Feijoo

TEMAS TRATADOS

Asunto Descripcion de la situacion

hecubur feedback del trabajo leluano expresa no tener observaciones del entregable final del
elaborado en el proyecto ‘ TFG

Ademas, rescata la buena labor de la carrera en poner a los
estudiantes en un ambiente de trabajo que les permita concluir
sus estudios y obtener una experiencia laboral.

EAgradecumnentos be agradece a Emiliano por el apoyo brindado desde el
anteproyecto
ACUERDOS / PENDIENTES
# | Acuerdo Fecha propuesta Responsable

dill ! X

PROXIMA REUNION

Lugar: N/A Fecha: N/A Hora: N/A

COSTA
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Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

Apéndice Q. Minutas de reuniones con el tutor
Apendice Q.1. Minuta 4: Definir temas administrativos entre el tutor y el estudiante

QOsoin

REGISTRO MINUTA DE REUNION

Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes y
Nombre de proyecto: | solicitudes de servicio escalados a la subarea de Sostenibilidad BRM de
la empresa SOIN. |

Fecha: 07/9/2020

Realizado por: ksteban Morales Chavarria ‘

Namero de minuta 4 Fecha de la reunion: |[29/Agosto/2020
Hora de inicio: 17:23 pm| Hora de finalizacion: ‘1 7:59 pm ‘
Lugar de la reunion iPor medio de videollamada en Whatsapp|

Objetivo de la reunion: | Definir temas administrativos entre el tutor y el estudiante

Resumen de la reunion | Se establecen acuerdos de traba)o[

Definir correcciones al anteproyecto

Validar la disponibilidad para la reunién con la contraparte de la empresa
Definir fechas de reuniones semanales

Definir fechas de entregables

o PN -

Hablar de la metodologia de trabajo

COSTA
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Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

QOsoin

PARTICIPANTES

Nombre Firma

ksteban Morales Chavarria ‘ ‘ é |

Juan Andres Segreda \

TEMAS TRATADOS

Asunto Descripcion de la situacién

korreccnones al anteproyecto‘ kl tutor menciona que deben realizarse
principalmente correcciones a los objetivos de
manera que Gnicamente queden 3.

Netodologfa de trabajo be vaa usar la metodologia de trabajo propuesta por
Segreda como parte del plan piloto de mejora a
proceso de TFG

Como parte de la metodologia se debe crear un
diagrama de Gantt que permita identificar las
actividades implicadas a lo largo del proyecto, las
fechas de reuniones y entrega de cada seccion.

COSTA
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Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

Qsoin

ACUERDOS / PENDIENTES

Acuerdo

Fecha propuesta

Responsable

1

trear un diagrama de Gantt con las
actividades del proyecto, un diagrama
de Ishikawa con los posibles
problemas a presentarse y un
diagrama de riesgos

D1 de Setiembre

'Esteban Morales

befmnr la fecha de reunién con la

contraparte de la empresa

No definido |

Esteban Morales |

PROXIMA REUNION

Lugar: Videollamada en Zoom|

Fecha: D1 de Setiembre

Hora: D9:30 pm

COSTA
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Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

Apéndice Q.2. Minuta 5: Revisar el diagrama de Gantt, diagrama Ishikawa y matriz
de riesgos

QOsoin

REGISTRO MINUTA DE REUNION

Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes y
Nombre de proyecto: | solicitudes de servicio escalados a la subarea de Sostenibilidad BRM de
la empresa SOIN. |

Fecha: 07/9/2020

Realizado por: ksteban Morales Chavarria ‘

Namero de minuta 5 Fecha de la reunion: |01/setiembre/2020
Hora de inicio: 10:00 pm| Hora de finalizacion: ‘10:20 pm ‘

Lugar de la reunion iPor medio de videollamada en Zoorri

Objetivo de la reunion: | Revisar el diagrama de Gantt, diagrama Ishikawa y matriz de riesgos

lLos diagramas son aceptables de acuerdo a la metodologia a implementar,
mientras los objetivos deben ser corregidos todavia’

1. Revisar los objetivos

Resumen de la reunion

Revisar el diagrama de Gantt

Revisar el diagrama de Ishikawa

£ W N

Revisar la matriz de riesgos

COSTA
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Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

QOsoin

PARTICIPANTES

Nombre Firma

ksteban Morales Chavarria ‘ ‘ 6

Juan Andres Segreda \

TEMAS TRATADOS

Asunto Descripcion de la situacién

Los objetivos del proyecto kstos deben ser corregidos mas dado que algunos
contienen 2 infinitivos.

Ademas se tienen actividades en vez de objetivos,
por lo cual se incluye dentro de otro

kl diagrama de Gantt, Diagrama de Riesgos y kl diagrama de Gantt se encuentra bien detallado y
Diagrama Ishikawa con las fechas bien identificadas.

El diagrama de riesgos solo falta agregar los planes
de mitigacion.

El Diagrama de Ishikawa debe enfocarse mas en
posibles problemas en la elaboracién del proyecto

COSTA
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Propuesta de mejora en el proceso de atencidn de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

Qsoin

ACUERDOS / PENDIENTES

# | Acuerdo Fecha propuesta

Responsable

=
1 ﬁe van a corregir los objetivos para el | D2 de Setiembre ‘
taller sobre la metodologia del
miércoles 02 de Setiembre

Esteban Morales

]

PROXIMA REUNION

Lugar: Videollamada en Zoom | Fecha: D4 de Setiembre Hora: 10:00 am

COSTA
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Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

Apéndice Q.3. Minuta 8: Conversacion sobre el TFG y definir temas administrativos
entre el tutor y el estudiante

QOsoin

REGISTRO MINUTA DE REUNION

Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes y
Nombre de proyecto: | solicitudes de servicio escalados a la subarea de Sostenibilidad BRM de
la empresa SOIN. |

Fecha: 217972020

Realizado por: ksteban Morales Chavarria ‘

Namero de minuta 8 Fecha de la reunion: | 07/setiembre/2020 |
Hora de inicio: 06:00 pmy Hora de finalizacion: b7:30 pm ’

Lugar de la reunién iPor medio de videollamada en Microsoft Teams|

L Conversar sobre el TFG y definir temas administrativos entre el tutor y el
Objetivo de la reunion:
estudiante |

[El profesor tutor propone cambios en el TFG para sustentar el alcance del
provecto‘

Explicar de forma breve el alcance del TFG al tutor y lo trabajado hasta el momento

Resumen de la reunién

Definir correcciones al anteproyecto

Definir fechas de reuniones semanales

S W N

Definir fechas de entregables

COSTA
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Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

Qsoin

PARTICIPANTES

Nombre Firma
Fsteban Morales Chavarria | \ m'.a;@,
Nelvm Gonzalez Quesada { [ Melvin Gonzalez L STl
J el b 111
TEMAS TRATADOS
Asunto Descripcion de la situacién
kl alcance del proyecto kl profesor tutor considera que al alcance del TFG

debe ser enriquecido de manera que agregue valor
por lo cual se recomienda el disefio de un sistema de
gestion de conocimiento que contemple las fases de
captura, aprobacibn, transferencia y evaluacién del
conocimiento. |

Modlflcacuén de objetivos bedo que el alcance del proyecto debe ser
modificado, esto impacta a los objetivos del
proyecto ‘

Peunlones semanales be propone que los Jueves a las 4 de la tarde para

las reuniones de seguimiento.

Las reuniones estan sujetas al avance semanal por
lo cual se definira previamente si la reunién es
necesario realizarla

COSTA
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Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

Qsoin

ACUERDOS / PENDIENTES

# | Acuerdo Fecha propuesta

Responsable

1 Peahzar correcciones a los objetivos | (10 de Setiembre
segln las recomendaciones de enfocar
el proyecto en un sistema de gestion
de conocimiento

Fsteban Morales ’

2 | brogramar reunién con la contraparte | (17 de Setiembre |
de la empresa

ksteban Morales

PROXIMA REUNION

Lugar: Videollamada en | Fecha: |17 de Setiembre
Microsoft Teams

Hora: 4:00 pm

COSTA
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Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

Apéndice Q.4. Minuta 10: Revision de los cambios aplicados al alcance con respecto
a las recomendaciones

QOsoin

REGISTRO MINUTA DE REUNION

Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes y
Nombre de proyecto: | solicitudes de servicio escalados a la subarea de Sostenibilidad BRM de
la empresa SOIN. |

Fecha: 217972020

Realizado por: ksteban Morales Chavarria ‘

Namero de minuta 10 Fecha de la reunién: |[17/setiembre/2020
Hora de inicio: 04:20 pmy Hora de finalizacion: bS:OO pm ‘

Lugar de la reunion jPor medio de videollamada en Microsoft Teams

Revision de los cambios aplicados al alcance con respecto a las

Objetivo de la reunion: ‘
recomendaciones |

h [El proyecto presenta un leve atraso, por ende se categoriza de forma
Resumen de la reunion
amarilla

1. Revisar los objetivos modificados

2. Revisar el cronograma

COSTA
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Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

Osoin

PARTICIPANTES

Nombre Firma

Esteban Morales Chavarria ‘ [ -—

Melvin Gonzalez Quesada W { — e —

Gonzalez 7~
Quetada e

TEMAS TRATADOS
Asunto Descripcion de la situacion
Dbjetivos modificados. be valida que los objetivos se encuentran de forma

aceptable para continuar con el desarrollo del TFG.

Cronograma a seguir en el desarrollo del TFG. }Se recomienda por parte del tutor realizar una
maodificacion al cronograma, dado que hay un leve
atraso en el desarrollo del proyecto; ademas que la
revisibn de la documentacion debe realizarse
primero con el tutor y luego con la contraparte de la
empresa. ‘

ACUERDOS / PENDIENTES

# | Acuerdo Fecha propuesta Responsable

1 { L\vanzar lo méas posible con el marco | 24 de Setiembre I ksteban Morales ]
conceptual y marco metodologico para
el Objetivo |, de manera que se pueda
disminuir el atraso

Il X I

N
0%
0

>
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Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

Apéndice Q.5.

Minuta 12: Revision del marco conceptual para el objetivo |

QOsoin

REGISTRO MINUTA DE REUNION

Propuesta de mejora en el proceso de atencién de incidentes y

Nombre de proyecto: | solicitudes de servicio escalados a la subarea de Sostenibilidad BRM de
laempresa SOIN. |

Fecha: 30/09/2020

Realizado por: ksteban Morales Chavarria \

Namero de minuta

12

Fecha de la reunion:

28/setiembre/2020

Hora de inicio:

10:00 am

Hora de finalizacion:

ho:ao am

Lugar de la reunién

Por medio de videollamada en Microsoft Teams

Objetivo de la reunion:

IRevision del marco conceptual para el objetivo | |

Resumen de la reunion

[El avance en el marco conceptual y marco metodolégico ha sido lento, por
lo cual el proyecto sigue atrasado/

1. Revision del marco conceptual para el objetivo |

2. Atender dudas sobre el marco metodologico para el objetivo |

-
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Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

Osoin

PARTICIPANTES

Nombre Firma

Esteban Morales Chavarria ‘

Melvin Gonzalez Quesada W

Queads »ow
TEMAS TRATADOS
Asunto Descripcion de la situacion
Revision del marco conceptual kl profesor tutor comenta que el contenido del

marco conceptual para el objetivo | se encuentra
bien, Gnicamente debe agregarsele la herramienta
que se utilizara para el analisis de brechas,|

Dudas del marco metodoldgico ﬁSe realizan consultas sobre el contenido del marco
metodoldgico sobre los sujetos de investigacion que
deben incluirse, el proceso “As-is” y tiempos
verbales de la documentacion. |

ACUERDOS / PENDIENTES

# | Acuerdo Fecha propuesta Responsable
1 { kntrega del Objetivo |, de lo contrario el | 2 de Octubre I ksteban Morales ]
proyecto se categoriza con el atraso
mayor.
2 RicA”
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Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

Apéndice Q.6. Minuta 15: Revision del objetivo |

QOsoin

REGISTRO MINUTA DE REUNION

bropuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a
Nombre de proyecto: lasubarea Qe Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones
Integrales |
Fecha: 221072020 |
Realizado por: tsteban Morales Chavarria ‘
Namero de minuta 15 Fecha: 16/octubre/2020
Hora de inicio: 15:00 pn{ Hora de finalizacion: }5:&0 pm
Lugar de la reunion jPor medio de videollamada en Microsoft Teams

Objetivo de la reunién: | Revision del objetivo |

Resumen de la reunion | [El analisis de brechas debe ser corregido,

Revision del andlisis de resultados

Revision de la propuesta de solucion

Ajuste en el cronograma

S PN

Préxima reunién con la organizacion

COSTA
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Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

Qsoin

PARTICIPANTES

Nombre Firma

ksteban Morales Chavarria |

Nelwn Gonzalez Quesada ] {

TEMAS TRATADOS

Asunto Descripcion de la situacion

hevnsu’)n del analisis de resultados kn general el analisis de resultados tiene pocas
observaciones, pero se comenta que hay una mala
utilizacion del concepto “causa del incidente” ya que
este pertenece a la gestion de problemas, lo cual
confunde

Se concluye que este es el concepto utilizado por la
organizacion para documentar el diagnostico del
incidente, por ende, en el proyecto se documentd
asi.

hevnsnén de la propuesta de solucion bebe ser corregido el andlisis de brechas ya que
actualmente dnicamente se describen las
actividades con respecto a ITIL pero no se detalla si
existe alguna brecha.

Ajuste en el cronograma kl cronograma ajustado (nicamente contiene
fechas tentativas de los proximos entregables al
tutor y a la contraparte de la empresa, pero no
contiene detalle de las actividades que realiza el
estudlante]

COSTA
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Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

QOsoin

Préxima reuni6n con la organizacién

La segunda reuni6bn con la contraparte de la
empresa se va a realizar hasta terminar el segundo
objetivo del proyecto.

ACUERDOS / PENDIENTES

Acuerdo

Fecha propuesta

Responsable

1]

korregw el andlisis de brechas I

118 de Octubre

ksteban Morales I

I

|

PROXIMA REUNION

Lugar:

Nideollamada en | Fecha: 22/10/2020
Microsoft Teams

Hora: 4:00 pm

COSTA
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Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

Apéndice Q.7.

Minuta 17: Revision del avance en el objetivo Il

QOsoin

REGISTRO MINUTA DE REUNION

Nombre de proyecto:

bropuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a
la subarea de Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones

Integrales

Fecha:

221072020 |

Realizado por:

tsteban Morales Chavarria ‘

NGmero de minuta

17

Fecha de la reunion:

22/octubre/2020

Hora de inicio:

1:00 pmy

Hora de finalizacion:

]1 40 pm

Lugar de la reunion

Por medio de videollamada en Microsoft Teams

Objetivo de la reunion:

Revision del avance en el objetivo ||

Resumen de la reunion

Se recomienda enfocarse en incluir la documentacion de minutas y
entrevistas, que respalde la documentacion de los objetivos | y II)

1. Reuvision del avance en el objetivo Il

-
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Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

Osoin

PARTICIPANTES

Nombre Firma

Fsteban Morales Chavarria | [ —
(rf_ﬂ'ﬂ'&lu{fﬂ_

Nelvm Gonzalez Quesada [ [ Melvin GONZAIEE o Corsains Gumsts
Quesada S—

[

TEMAS TRATADOS
Asunto Descripcién de la situacién
bdentlfucacndn de mejoras al proceso ] [Se debe reforzar la metodologia utilizada para la

identificacion de mejoras

bmgrama To-Be kl diagrama se encuentra bien, Gnicamente se
recomienda indicar las conexiones entre
subprocesos

Documentacion del proyecto Se esta avanzando en la respectiva documentacion

de los objetivos, pero no se esta incluyendo las
herramientas utilizadas como minutas y entrevistas
que respalde lo descrito.

ACUERDOS / PENDIENTES

# | Acuerdo Fecha propuesta Responsable

1 W }nclunr la documentacion de minutas y | 29 de Octubre [ ksteban Morales ]
entrevistas, que respalde Ila
documentacion de los objetivos | y Il |

1)

N
0%
0

>

Pag. 304 /330



Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

Apéndice Q.8. Minuta 18: Seguimiento del avance de la semana 11

QOsoin

REGISTRO MINUTA DE REUNION

bropuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a
Nombre de proyecto: lasubarea Qe Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones
Integrales |
Fecha: [3/11/2020
Realizado por: tsteban Morales Chavarria ‘
Namero de minuta 18 Fecha de la reunion: | [29/octubre/2020
Hora de inicio: #:00 pn{ Hora de finalizacion: P.'Zlo pm
Lugar de la reunion jPor medio de videollamada en Microsoft Teams

Objetivo de la reunién: | Seguimiento del avance de la semana |

" [Se presentan los objetivos | y |I, totalmente concluidos con sus respectivas
Resumen de la reunion
referencias cruzadasl

1. Revision de los objetivos |y Il concluidos

2. Revision de los marco conceptual del objetivo Il

COSTA
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Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

QOsoin

PARTICIPANTES

Nombre Firma

Esteban Morales Chavarria |

Melvin Gonzalez Quesada { [ v,
Quetada -
TEMAS TRATADOS
Asunto Descripcion de la situacion
bmumentac-c’m de los objetivos | y Il \ be revisa la documentacion de los primeros

objetivos y se observa que tiene mayor consistencia.
Queda pendiente la revision individual por parte del

tutor.

Marco conceptual del objetivo Il kSe presenta el contenido a incluir en el marco
conceptual relacionado al objetivo IlI del proyecto. ‘

ACUERDOS / PENDIENTES

# | Acuerdo Fecha propuesta Responsable
1] knvnar la documentacion de los | 30 de Octubre ksteban Morales \
objetivos | y Il.

[l I (

PROXIMA REUNION

Lugar: Videollamada en | Fecha: 05/11/2020 Hora: 4:00 pm
Microsoft Teams

COSTA
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Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

Apéndice Q.9. Minuta 20: Seguimiento del avance de la semana 12

QOsoin

REGISTRO MINUTA DE REUNION

Nombre de proyecto:

bropuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a
la subarea de Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones

Integrales l

Fecha:

1371172020

Realizado por:

ksteban Morales Chavarria |

MINUTA
NGmero de minuta 20 Fecha de lareunién: | 06/Noviembre/2020
Hora de inicio: B8:00 an{ Hora de finalizacion: b:BO am ‘

Lugar de la reunion

iPor medio de videollamada en Microsoft Teams

Objetivo de la reunion:

[Seguimiento del avance de la semana

Resumen de la reunion

[Se revisa el marco metodolégico del objetivo Il y IV |

2. Formato del documento

1. Revisién de la documentacin del objetivo Il y IV

-d
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Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

Qsoin

PARTICIPANTES

Nombre Firma

Esteban Morales Chavarria | |l =

Melvm Gonzalez Quesada | N { g::: :,m,” " e
Asunto Descripcion de la situacién

Pewsnén de la documentacion del objetivo Ill y Lrie revisa el marco metodolégico del objetivo Il y IV
v ‘ y se proponen ajustes para la identificacion de
requerimientos

Formato del documento 59 revisa el formato del documento y se va a validar
con la coordinacion del TFG, excluir detalles como
las entrevistas

ACUERDOS / PENDIENTES

# | Acuerdo Fecha propuesta Responsable
1 L\cordar segunda reunibn con la [Esteban Morales i
empresa

]

PROXIMA REUNION

Lugar: Videollamada en | Fecha: 12/11/2020 Hora: 4:00 pm
Microsoft Teams

COSTA
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Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

Apéndice Q.10. Minuta 23: Seguimiento del avance de la semana 13

QOsoin

REGISTRO MINUTA DE REUNION

bropuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a
| § I R M | |

Nombre de proyecto: a subarea de Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones
Integrales \

Fecha: 1371172020 |

Realizado por: tsteban Morales Chavarria ‘

Namero de minuta 23 Fecha de la reunion: | [12/Noviembre/2020

Hora de inicio: 1:05 anit Hora de finalizacion: ]1 55 pm

Lugar de la reunion jPor medio de videollamada en Microsoft Teams

Objetivo de la reunién: | Seguimiento del avance de la semana |

Resumen de la reunion | [El objetivo Ill se encuentra completado y sin observaciones;

1. Revision de la documentacion del objetivo Il

2. Revision del analisis de resultados del objetivo IV

3. Primera evaluacion del tutor

COSTA
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Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

Osoin

PARTICIPANTES

Nombre

Firma

Esteban Morales Chavarria |

Melvin Gonzalez Quesada [

‘ Melvin Gonzalez e soramerss por vt
Garntes Quammnte
Quesada Focha 3330 11 3008 1350 2600

TEMAS TRATADOS

Asunto

Descripcion de la situacién

Revision de la documentacion
del objetivo il

be revisa el diagrama y las actividades propuestas en el sistema de
gestion de conocimiento, ademas se plantean recomendaciones |

Revision del analisis de
resultados del objetivo IV ‘

L’ve revisan los requerimientos a evaluar de OTRS, ademas se
propone realizar un manual de usuario para guiar en la creacion de
los articulos de conocimiento.

Evaluacion de tutor

be consulta al tutor si la primera evaluacion fue realizada, pero
expresa desconocer de esta nueva forma de trabajo en el TFG

ACUERDOS / PENDIENTES

Fecha propuesta Responsable

| |

! !

PROXIMA REUNION

Lugar: Videollamada en | Fecha: 19/11/2020 Hora: 4:00 pm

Microsoft Teams|

COSTA
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Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

QOsoin

Apéndice Q.11. Minuta 25: Revisién del documento final

REGISTRO MINUTA DE REUNION

Nombre de proyecto:

bropuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a
la subarea de Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones
Integrales |

Fecha:

[25/11/2020 |

Realizado por:

tsteban Morales Chavarria ‘

NGmero de minuta

25

Fecha de la reunion:

20/Noviembre/2020 |

Hora de inicio:

B:00 amy

Hora de finalizacion:

b:ZS am |

Lugar de la reunion

Por medio de videollamada en Microsoft Teams

Objetivo de la reunion:

Revision del documento final

Resumen de la reunion

El documento se encuentra listo, solo le faltan detalles de formato

1. Revision del documento final

COSTA
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Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

Osoin

PARTICIPANTES

Nombre

Firma

Esteban Morales Chavarria |

|

{C/Zrmmlgsﬁ.\_

Melvin Gonzalez Quesada [

Melvin Gonzalez .= ey
Quesada — A

Asunto

TEMAS TRATADOS

Descripcion de la situacién

Revision del documento final }

kl tutor recomienda mejorar las conclusiones y recomendaciones de
manera que vayan a sustentar lo realizado en el proyecto

Se deben realizar cambios de formato para que el documento se vea

agradable |

I

# Acuerdo

ACUERDOS / PENDIENTES

! I

Fecha propuesta Responsable

! |

PROXIMA REUNION

Lugar: Videollamada en | Fecha: 27/11/2020 Hora: 8: 00 am

Microsoft Teams

COSTA
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Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

Apéndice Q.12. Minuta 27: Revision de los entregables finales del TFG

QOsoin

REGISTRO MINUTA DE REUNION

bropuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a
Nombre de proyecto: lasubarea Qe Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones
Integrales |
Fecha: 2711172020 |
Realizado por: tsteban Morales Chavarria ‘
NGmero de minuta 27 Fecha de la reunién: |{27/Noviembre/2020 |
Hora de inicio: B8:05 anit Hora de finalizacion: b:ao am |
Lugar de la reunion jPor medio de videollamada en Microsoft Teams

Objetivo de la reunion: | Revision de los entregables finales del TFG \

Resumen de la reunion | Los entregables se encuentran listos

1. Revision de los cambios en las conclusiones

2. Revision de los entregables finales

3. Detalles de la presentacion final

COSTA
RICA

-
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Osoin

PARTICIPANTES

Nombre Firma
Esteban Morales Chavarria ‘ [ Emxalescy
Melvin Gonzalez Quesada W { Melvin Gonzalez .
Quesada |
TEMAS TRATADOS
Asunto Descripcion de la situacion
Revision de las conclusiones W Las conclusiones se encuentran correctas, ya que estan acorde al

documento, pero el contenido no sustenta lo percibido por el
estudiante.

Revisiobn de los entregables }5@ revisa cada uno de los entregables finales del proyecto para
finales verificar que todo se encuentre bien y no haga falta nada

Detalles de |la presentacion final k;e reciben recomendaciones de parte del tutor para la presentacion
de la defensa del TFG, con detalles en la cantidad de filminas, forma
de expresarse y responder a las preguntas

ACUERDOS / PENDIENTES

# | Acuerdo Fecha propuesta Responsable

I | |

PROXIMA REUNION

Lugar: N/A Fecha: N/A Hora: N/A

COSTA
2 RICA
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Anexos

Anexo 1. Proceso de Incidentes propuesto para la Mesa de Servicio

Notificacion del
Ircidente
-
E
a
3
2
=z
£
£
£
H
3
3
2
£
E
H

Revisal

informacion del
incidente

Incidente
rechazado
No g™y 'Mormacon
brindada
(X
Se ’ Notificar al
acepta? [ ICE
Si e
;Esta 1oda la
.r\f'nrn»rwn.r\ ZEs de
v requerida | tagil
3> 2

- solucién? si
Abrir incidente en o>
OTRS v

No

Asignar
incidente

si

Redireccionar
a OTRS

JArea
¥  especalista
x

Ircidents
resuelto

Q@

Cerrar incidente
en OTRS

Notificar causa y
solucidn del
indidente en OTRS

Fuente: Elaborado por Alberto Solano Solano en la “Propuesta de Mejora de la Gestion de la Mesa de Servicio del area de Sostenibilidad, Caso: SOIN S.A.” (2019)
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Anexo 2. Lanzamiento de la certificacion 1SO 9001:2015 en SOIN
LANZAMIENTO ISO 9001: 2015

alto calibre

O

VOS SOS PARTE FUNDAMENTAL

iEspéralo!

AL

ISO
2/

9001 2075
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Anexo 3. Comportamiento de incidentes atendidos por la subarea de sostenibilidad BRM desde el 11 de mayo al 3 de
agosto

Comportamiento de Incidentes

11
b 1]
B
8
6 5
3
L4 L4 o ° © o o O O L g © 0
‘%_.:‘k_:‘ :?‘As::‘..:“.'—,::‘;‘f A . A 3.1 A S G G S P . - . v » 2 3 &=
—Asignados —Excedidos ——Resueltos Atendiendo

Fuente: Informacion brindada por la Mesa de servicio, en la reunion “Retrospectiva - IM” del 7 de agosto del 2020
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Anexo 4. Diagrama del proceso de gestion de incidentes, segun ITIL v3.

] [ome] [ ] [ ]
| RERE

Incident
identification

To request fulfilment

(if this is a service
request) or service
NO wep |_portfolio management

Major inci =
e s ves

Initial diagnosis

Functional Esalabon
escalation "_ . needed?
l No
Management Investigation
eu:ftion Yes No and diagnosis

Fuente: ITIL Service Operation v3 (The Stationary Office, 2011)
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Anexo 5. Diagrama del proceso de atencion de incidentes en el area de negocio TELCO

MESA DE SERVICIO
ATENCION DE INCIDENTES
[ Guoc | wesworsowoo | oo | o | cowvorioveo |
N '
] 4

leene 6n
severidad

" E

m - . m
'

Fuente: Brindado por la encargada de gestion de calidad en SOIN.
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Anexo 6. Plantilla de reporte de incidentes en el &rea de negocio TELCO

REPORTE DE INCIDENTES BSS/0SS
Detalles del Usuario

Nombre del Usuario:

Cédula:

Teléfono:

Ubicacion:

Direccién correo:

Departamento:

Fecha y hora aproximado

Encabezado de la Incidencia

del Incidente:

Severidad :

Justificacion de la severidad basado en los criterios de la cejilla “Clasificacion Severidad":

Tipo de Incidencia:

Incidente es repetitivo:

Aplicacion:

Proceso o pantalla con problemas:

Ambiente:

Descripcién del incidente:

Detalle de la Incidencia

Fuente: Brindado por los encargados de la Mesa de Servicio.
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Anexo 7. Formulario de atencién de incidentes de sostenibilidad

Formulario de atencion de incidentes de sostenibilidad

Campo Descripcion Valor
Indicar el sistema, interfaz o proceso que presenta la falla.

e Ej: BRM, BO, ECE, OC3C, PDC, BSS Adapter, etc.

Indicar la interfaz o proceso que presenta la falla. €): Interfaz
Interfaz o proceso afectado * de GEPA, proceso de Invoice, customer center, recarga de
vouchers, llamadas de voz, reportes, bill_now, etc

Numero de cuenta afectada Numero de cuenta en BRM del cliente afectado
Numero de servicio afectado Numero de servicio o teléfono del cliente afectado
y e Numero de voucher o tarjeta de recarga del cliente
070 616 VOUCRAY § > afectado.
¥ fi R Y i {
Ndmero de factura (BRM-8O). Numero de factura en BRM o BO (segun aplique) del cliente
afectado.
Nombre del producto de sistema configurado en PDC. Evitar
it s profucto oy, uso de nombres comerciales
Dia y hora en la que se presenta el problema. Fecha y hora en la que se reporta o se detecta el problema
En el caso de devolver un je de error al
Mensaje de error recibido. colocar el mensaje de error especifico. Ef “Servicio
denegado”
Describir las acciones que estaba realizando el usuario en el
Descripcion del escenario de error * momento de obtener o detectar el error. Entre mayor

detalle se coloque serd mejor para el analista.
Adjuntar cualquier archivo que muestre o dé informacién
del problema presentado. Ej: Logs, archivos de entrada,
archivos de salida, imagenes que evidencien el problema,
etc.

Los campos con * son obligatorios

Informacion Adicional

Fuente: Elaborado por el especialista J. Barrantes.
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Anexo 8. Aprobacion de la documentacion del objetivo | por medio de la contraparte
de la organizacion

22110/2020 Correo de Soluciones Integrales - (TFG) Documentacion Objetivo |

-
0 so I n Esteban Morales Chavarria <emorales@soin.co.cr>

(TFG) Documentacién Objetivo |

Emiliano Feljoo <efeijoo@soin.co.cr> 12 de octubre de 2020, 8:21
Para: Esteban Morales Chavarria <emorales@soin.co.cr>

Hola Esteban, buenos dias.

Perfecto. Por mi parte sin observaciones. Muchas gracias por compartirio.

Saludos y buen comienzo de semana.

El sab., 10 oct. 2020 a las 18:46, Esteban Morales Chavarria (<emorales@soin.co.cr>) escribié:
Buenas tardes Emi,

Te paso el documento con lo realizado para el primer objetivo del proyecto, que consiste en el andlisis del proceso de
atencion de incidentes.

Todavia no he recibido las observaciones del tutor, entonces podria haber unos cambios.

Muchas gracias por la ayuda
Saludos

OSOin Estcban Monlrs Chavarria

AN, S5&

f emorales@soin.co.cr

WWW.S0IN.CO.Cr

oo

Os0in | mmmime...

Edific
- efeiloo@soinco.cr
WWW. S0 . CO.Cr

@

hitps /imail. google com/mal/u/0?1k=786b62607d&view=ptisearch=allfpermmsgid=msg-f%3A 1680356 1482648774 368dsqt= 18simpl=msg-f%3A 1680 "
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Anexo 9. Aprobacion de la documentacion final por medio de la contraparte de la
organizacion

19/11/2020 Correo de Sok grales - (TFG) Do o Final
-
0 SO | n Esteban Morales Chavarria <emorales@soin.co.cr>
(TFG) Documento Final
2 mensajes
Esteban Morales Chavarria <emorales@soin.co.cr> 17 de noviembre de 2020, 23:23

Para: Emiliano Feijoo <efeljoo@soin.co.cr>
Buenas Emi,

El documento del TFG ya se encuentra completo en una gran mayoria con lo correspondiente al entregable final, por lo
cual lo actualice en el acceso del drive para que quede disponible a su revision.

Adjunto nuevamente el link de acceso al documento
hitps://drive.google.com/file/d/1ayRIDKLH2y5kpBbkcQIE2eOGd008IkDt/view?usp=sharing

Quedo atento a cualquier observacion de su parte en el documento.
Muchas gracias por el apoyo en la elaboracién del TFG

Saludos

S Oin Esteban Morales Chavarria
J r Software Develoj
OlCONes integaes UhcioTorr i »
Of: {506) 2296-961
email: emorales{@soin cocr

WWW.S0n.co.cr
e ©
Emiliano <efeljoo@soin.co.cr> 19 de noviembre de 2020, 10:02
Para: Esteban Morales Chavarria <emorales@soin.co.cr>
Hola Esteban, buenos dias.

Revisé el documento. Por mi parte esta muy bien. Te felicito, quedé muy completo. No tengo observaciones al respecto.

{Saludos y éxitos!

hitps_/imall.google com/mal/u/07ik=786b62607 d&view=pt& & pe % 3Ar-588047 18228277 157638simpl=msg-a%3Ar-0017013 w2
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Anexo 10. Primera evaluacion por parte de la Organizacién sobre el trabajo del
estudiante de TFG

Evaluacion por parte de la Organizacion sobre el trabajo del estudiante de
TFG

[15°Ge respuesta
|18

Datos del estudiante

|Nombre del estudiante
[Eﬂaban Morales Chavarna
|Iﬂnﬂn o Elw
[SOIN Soluciones Integrales
[Fecha

(287082020

[Evaluacion nimero:
|11A1])

Calificacion al estudiante
Por favor, califique los siguientes rubros utilizando la siguiente escala:

0 - El cumplimiento del criterio es nulo.
1 - El cumplimiento del criterio es débil o vago.
2 - El cumplimiento del criterio es aceptable.

3 - El cumplimiento del criterio es sobresaliente.
A HABILIDADES ESTRATEGICAS DEL ESTUDIANTE [a. Responsabilidad y puntuaiidad en |as reuniones y entregas.]
3

menesssmfﬁcasnaesmnmmmmvhﬂmdamnq
3

A_HABILIDADES ESTRATEGICAS DEL ESTUDIANTE [c. Proactividad.]
3

[A-HABILIDADES ESTRATEGICAS DEL ESTUDIANTE [d. Trabajo colaboralivo y Capacidad organizativa. |
3

A_HABILIDADES ESTRATEGICAS DEL ESTUDIANTE [e. Acatamiento de lineamientos de la organizacion.)

B. ACERCA DEL TRABAJO REALIZADO A LA FECHA [a. Disposicion autodidacta.)

pagnai /2
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B. ACERCA DEL TRABAJO REALIZADO A LA FECHA [d. Pensamiento sislematico 0 estratégico.]
3

C. SOBRE LOS ENTREGABLES DEL ESTUDIANTE [a. Estructura logica de los informes, minutas, correos que elabora, entre
jowas]

3

C. SOBAE LOS ENTREGABLES DEL ESTUDIANTE [b. Claridad en ka secuencia de ideas que expone. |
3

[C-SOBRE LOS ENTREGABLES DEL ESTUDIANTE [C. Las minuias reflejan Ios acuerdos 1omados en 1as reuniones.]
3

C. SOBRE LOS ENTREGABLES DEL ESTUDIANTE [d. Uso carrecto de idioma oficial de la compania.]
3

C. SOBRE LOS ENTREGABLES DEL ESTUDIANTE [e. Profundidad del contenido desarrollado dentro de sus documentos o
| propuestas. |

3
D. ETICA PROFESIONAL DEL ESTUDIANTE [a. Compromiso con la calidad de su trabajo.]

3

D. ETICA PROFESIONAL DEL ESTUDIANTE [b. Respeto a la confidencialidad de Ia informacion brindada por 1a organizacion ]

]

[D. ETICA PROFESIONAL DEL ESTUDIANTE [c. Honestidad en su actuar diano))
3

D. ETICA PROFESIONAL DEL ESTUDIANTE [d. Tolerancia y aceptacion a todo tipo de diversidad.]
3

Observaciones generales

Esteban es un profesional totalmente comprometido con su trabajo final de grado. Propone activamente reuniones para conversar
sobre distintos aspectos/tematicas que va elaborando semanaimente y transmite fielmente las ideas que esta desarrollando.
Disciplinado y proactivo para plasmar de manera concreta cada uno de los puntos que encara.

Nombre del Evaluador Contraparte de la Organizacion.

Emiliano Raul Feijoo

/

Firma del dela

Pag. 325/ 330



Propuesta de mejora en el proceso de atencion de incidentes escalados a la subarea de
Sostenibilidad Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales

Anexo 11. Segunda evaluacion por parte de la Organizacion sobre el trabajo del
estudiante de TFG

Evaluacion por parte de la Organizacion sobre el trabajo del estudiante de
TFG

[15°Ge respuesta
|71

Datos del estudiante

|Nombre del estudiante
[Eﬂaban Morales Chavarna
|Iﬂl.ﬂho§|w
[SOIN Soluciones Integrales
[Fecha

|02/11/2020

rEvdul:llh numero:
[21A21

Calificacion al estudiante
Por favor, califique los siguientes rubros utilizando la siguiente escala:

0 - El cumplimiento del criterio es nulo.
1 - El cumplimiento del criterio es débil o vago.
2 - El cumplimiento del criterio es aceptable.

3 - El cumplimiento del criterio es sobresaliente.
A HABILIDADES ESTRATEGICAS DEL ESTUDIANTE [a. Responsabilidad y puntuaiidad en |as reuniones y entregas.]
3

menesssmfﬁcasnaesmnmmmmvhﬂmdamnq
3

A_HABILIDADES ESTRATEGICAS DEL ESTUDIANTE [c. Proactividad.]
3

[A-HABILIDADES ESTRATEGICAS DEL ESTUDIANTE [d. Trabajo colaboralivo y Capacidad organizativa. |
3

A_HABILIDADES ESTRATEGICAS DEL ESTUDIANTE [e. Acatamiento de lineamientos de la organizacion.)

B. ACERCA DEL TRABAJO REALIZADO A LA FECHA [a. Disposicion autodidacta.)

pagnai /2
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B. ACERCA DEL TRABAJO REALIZADO A LA FECHA [d. Pensamiento sistematico 0 estralégico.)
3

C. SOBRE LOS ENTREGABLES DEL ESTUDIANTE [a. Estructura logica de los informes, minutas, correos que elabora, entre
jowas]

3

C. SOBAE LOS ENTREGABLES DEL ESTUDIANTE [b. Claridad en ka secuencia de ideas que expone. |
3

[C-SOBRE LOS ENTREGABLES DEL ESTUDIANTE [C. Las minuias reflejan Ios acuerdos 1omados en 1as reuniones.]
3

C. SOBRE LOS ENTREGABLES DEL ESTUDIANTE [d. Uso carrecto de idioma oficial de la compania.]
3

C. SOBRE LOS ENTREGABLES DEL ESTUDIANTE [e. Profundidad del contenido desarrollado dentro de sus documentos o
| propuestas. |

3
D. ETICA PROFESIONAL DEL ESTUDIANTE [a. Compromiso con la calidad de su trabajo.]

3

D. ETICA PROFESIONAL DEL ESTUDIANTE [b. Respeto a la confidencialidad de Ia informacion brindada por 1a organizacion ]

]

[D. ETICA PROFESIONAL DEL ESTUDIANTE [c. Honestidad en su actuar diano))
3

D. ETICA PROFESIONAL DEL ESTUDIANTE [d. Tolerancia y aceptacion a todo tipo de diversidad.]
3

Observaciones generales
Esteban esta llevando adelante su trabajo final de grado de manera organizada, sistematica y metodica. En cada una de las
reuniones que hemos mantenido detallada claramente cada uno de los conceptos nuevos que incorpora en su trabajo. Es muy

esiricto consigo mismo y 1 escucha acti e las r das, evidenciandose en reuniones
[posteriores.
[Nombre del Evaluador/Contraparte de la Organizacion:
Emlimoﬁaquoo
Firma del de la
pagna2/2
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Anexo 12. Tercera evaluacién por parte de la Organizacion sobre el trabajo del
estudiante de TFG

Evaluacion por parte de la Organizacion sobre el trabajo del estudiante de
TFG

[15°Ge respuesta
[52

Datos del estudiante

|Nombre del estudiante
[Eﬂaban Morales Chavarna
|Iﬂl.ﬂho§|w
|SOIN

[Fecha

|2311/2020

rEvdul:llh numero:
[31A3]

Calificacion al estudiante
Por favor, califique los siguientes rubros utilizando la siguiente escala:

0 - El cumplimiento del criterio es nulo.
1 - El cumplimiento del criterio es débil o vago.
2 - El cumplimiento del criterio es aceptable.

3 - El cumplimiento del criterio es sobresaliente.
A HABILIDADES ESTRATEGICAS DEL ESTUDIANTE [a. Responsabilidad y puntuaiidad en |as reuniones y entregas.]
3

menesssmfﬁcasnaesmnmmmmvhﬂmdamnq
3

A_HABILIDADES ESTRATEGICAS DEL ESTUDIANTE [c. Proactividad.]
3

[A-HABILIDADES ESTRATEGICAS DEL ESTUDIANTE [d. Trabajo colaboralivo y Capacidad organizativa. |
3

A_HABILIDADES ESTRATEGICAS DEL ESTUDIANTE [e. Acatamiento de lineamientos de la organizacion.)

B. ACERCA DEL TRABAJO REALIZADO A LA FECHA [a. Disposicion autodidacta.)

pagnai /2
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B. ACERCA DEL TRABAJO REALIZADO A LA FECHA [d. Pensamiento sistematico 0 estralégico.)

3

C. SOBRE LOS ENTREGABLES DEL ESTUDIANTE [a. Estructura légica de los informes, minutas, comeos que elabora, entre
otros.]
3

C. SOBRE LOS ENTREGABLES DEL ESTUDIANTE [b. Claridad en la secuencia de ideas que expone. |
3

[C. SOBRE LOS ENTREGABLES DEL ESTUDIANTE [C. Las minutas reflejan 108 cuerdos 1omados en Ias reuniones.]
3

C. SOBRE LOS ENTREGABLES DEL ESTUDIANTE [d. Uso carecto de idioma oficial de la compania.]
3

C. SOBRE LOS ENTREGABLES DEL ESTUDIANTE [e. Profundidad del contenido desarrollado dentro de sus documentos o
|propuestas |

o) |w

_ETICA PROFESIONAL DEL ESTUDIANTE [a. Compromiso con la calidad de su rabajo ]

w

.Eiﬁmoresmnwaesmumtepnmmmaummmwuwm]

O

]

[D. ETICA PROFESIONAL DEL ESTUDIANTE [c. Honestidad en su actuar diano.)
3

D. ETICA PROFESIONAL DEL ESTUDIANTE [d. Tolerancia y aceptacion a 1odo tipo de diversidad.]
3

Observaciones generales

Esteban logro transmitir en el TFG el proyecto propuesto. Organizado, metédico y auto-didacta son sus principales fuertes.
Durante estos meses revisando e trabajo que ha estado realizado se evidencia un crecimiento y consolidacion de las ideas que
planted. Totalmente conforme con material generado.

W“Wahw
Emilianc Raul Feijoo
Firma del dela
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Anexo 13.

Carta de revision filologica

23 de noviembre del 2020

Sefores
Tecnolégico de Costa Rica
Licenciatura en Administracion de Tecnologia de Informacién

Estimados sefores:

Lei y corregi el documento denominado: Propuesta de mejora en el
proceso de atencion de incidentes escalados a la subdrea de Sostenibilidad
Billing and Revenue Management de la empresa Soluciones Integrales,
elaborado por el estudiante Esteban Alberto Morales Chavarria, para optar por el
grado de Licenciatura en Administracién de Tecnologia de Informacion.

Corregi el trabajo en aspectos tales como: construcciéon de parrafos, vicios
del lenguaje que se trasladan a lo escrito, ortografia, puntuacion y otros
relacionados con el campo filolégico, y desde ese punto de vista considero que
esta listo para ser presentado como Trabajo Final de Graduacion.

Cordialmente,

GINETTE pltapmovei st
FONSECA VARGAS FIRMA)

VARGAS (FIRMA) féchs 202011.23

02:3259 0600

Licda. Ginette Fonseca Vargas
Cameé: 10993
Fildloga
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