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Resumen

El presente documento propone una mejora al proceso de la gestion de incidentes y
solicitudes de la empresa Aeropost Inc., basado en las buenas précticas del negocio para

obtener una visibilidad clara y estandarizacion dentro de la organizacion.

La investigacion se apoyd de una metodologia cualitativa definida en tres fases para la
compresion de la problematica y como mejorarla. La primera fase es analizar la situacion actual
mediante instrumentos de recoleccion de informacién y requerimientos donde se obtuvo el
conocimiento para identificar la brecha actual del proceso y se aplican los marcos de referencia
de ITIL v3y COBIT 5. La segunda fase consiste en la mejora del proceso en el que, una vez
identificadas las limitaciones, se aplican las mejoras de acuerdo con las buenas practicas para
definir las siguientes propuestas: un plan de comunicacion, un prototipo de dashboard, un
equipo de trabajo definido y una comparacién de la herramienta actual con otra herramienta
del mercado. La ultima fase es la validacion del proceso que consiste en realizar la simulacion
del proceso actual y nuevo para obtener un resultado del tiempo de ejecucion, asi como un plan

de implementacion.

Dentro de los resultados obtenidos, se define una documentacién estandarizada del proceso
con las mejoras establecidas y el proceso actual modelado en el diagrama to-be con sus
respectivas descripciones de las tareas o actividades, asi como los roles y responsabilidades
definidos para un equipo, métricas de monitoreo, plantillas para la documentacion de tiquetes
y satisfaccion del cliente. Ademas, de informes como el plan de comunicacion tanto interno
como externo, el resultado de la comparacion de la herramienta y el plan de implementacion

establecido por fases.

Por altimo, se recomienda aplicar la propuesta general de mejora del proceso documentado
de la gestién de incidentes y solicitudes desarrollado como parte del proyecto final de
graduacion. Ademas, de la implementacién de la herramienta helpdesk propuesta para alinearse

con toda la organizacion.

Palabras claves: incidentes, solicitudes, gestion, ITIL, COBIT 5, mesa de servicios, BPM.

Pag. vi de xv



Abstract

This document proposes an improvement in the incident management process and requests
of the company Aeropost Inc., based on the business good practices to obtain a clear visibility

and standardization within the organization.

The investigation is supported by a qualitative methodology defined by three phases to
comprehend the problematic and how to enhance it. The first phase consists in analyze the
current situation through information collections instruments and requirements where the
knowledge to identify the process current gap was obtained. ITIL v3 and COBT 5 reference
frameworks were applied as well. The second phase consists in the process enhancement where
once the limitations are identified, the improvements according to the good practices are
applied to define the following proposal s; a communication plan, a dashboard prototype, a
defined teamwork, and a comparation between the current tool with another market tool. The
third phase is the validation of the process that consists of performing the current and new

process simulation to obtain a result of the execution time as well as an implementation plan.

Within the results found, a standardized documentation of the process with the established
improvements and the current process modeled in the to-be diagram with its respective tasks
and activities descriptions were defined as well as the roles and defined responsibilities to the
team, monitoring metrics, tickets documentation template, and the customer satisfaction. Also,
reports as the internal and external communication plan, the tool comparation result and the

implementation plan established by phases were defined.

Finally, it is recommended to apply the documented general proposal of the incident
management process improvement, and the requests developed as part of the final graduation
project. Additionally, the implementation of the proposed helpdesk tool to align with the whole

organization

Key words: incidents, requests, management, ITIL, COBIT 5, helpdesk, services desk, BPM.
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CAPITULO I



1. Introduccion

Los procesos son pilares que forjan a las empresas para la realizacion de sus objetivos y
metas, ayudan a cumplir con las necesidades del negocio permitiendo el crecimiento y
estabilidad que se busca dentro de la industria. Muchos problemas que enfrentan las empresas

se deben a la falta de estructuracion en los procesos que manejan.

En Aeropost, se trata de mitigar este tipo de problemas con el fin de no tener repercusiones
negativas que afecten la productividad y rendimiento del negocio. Por esta razon, el proyecto
final de graduacion tiene como objetivo elaborar una propuesta de mejoramiento del proceso
de Gestion de Incidentes y Solicitudes, basada en las buenas practicas de la industria, para la

mesa de servicios de TI.

Actualmente, la organizacién no cuenta con un proceso estructurado que permita a los
agentes gestionar el ciclo de vida de los casos que ingresan a la mesa de servicios
correctamente, provocando diversos inconvenientes como el retrabajo, la poca trazabilidad de
los tiquetes, falta de comunicacion y; poca visibilidad del rendimiento del proceso, lo que
conlleva a la pérdida de tiempo y dinero.

Debido a lo anterior, el proyecto propone un analisis de la situacion actual del proceso para
el desarrollo de un proceso mejorado, estructurado y una documentacion que presente una
vision clara de la gestion de incidentes, asi como informes que permitan la ejecucion de las

diferentes actividades de manera efectiva.

Por otra parte, para su comprension, el documento esta conformado por diversas
secciones, estas se dividen en antecedentes de la empresa, planteamiento del problema,
beneficios esperados, objetivos, alcance, justificacion, limitaciones y supuestos. También,
cuenta con una metodologia de tres fases para la elaboracion del trabajo, para entender el
panorama, realizar el respectivo analisis, estandarizar el proceso y crear las propuestas de
varios informes que complementen todo el proceso. Por ultimo, se cuenta con apéndices,

anexos, glosario y referencias que apoyan todo lo indicado en este proyecto.
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1.1  Antecedentes

Esta seccion, detalla las generalidades de la empresa Aeropost Inc., donde se realiza el
trabajo final de graduacién para este periodo 2020. Se enfoca en dar a conocer la vision,
mision, informacion general de la organizacion, valores, equipo de trabajo y proyectos
similares realizados en la organizacion, tanto internos como externos, para complementar la

elaboracion del proyecto.

1.1.1 Descripcion de la organizacién

Segun Aeropost (2020), esta es una empresa enfocada en las compras por internet, mejor
conocido como e-commerce, asi como las soluciones logisticas de paqueteria y correo en

Latinoamérica y el Caribe. Ademas, ofrece servicios complementarios como importaciones,
asesoria aduanal y comercial.

1.1.1.1 Vision

La vision de la empresa se detalla a continuacion:

“Ser reconocidos como la manera preferida para adquirir productos importados”
(Aeropost, 2020).

1.1.1.2 Mision

La misién de la empresa se detalla a continuacion:

“Crear opciones para los consumidores de Latinoamérica y el Caribe” (Aeropost, 2020).

1.1.1.3 Sobre la organizacion

En el afio 1986, Aeropost fue fundada bajo el nombre de Aerocasillas S.A por el
norteamericano Jim Fendel, que vivia en Costa Rica, su inicio fue presentar revistas y
periddicos a sus amigos y familiares para incentivar a comprar distintas cosas. Luego establece
alianzas con representantes de UPS (United Parcel Service) y FedEx (Federal Express),
empresas alineadas a los servicios de entrega. Con el conocimiento y experiencia adquirida de
la alianza, Aerocasillas S.A se independiz6 y comenzo con la entrega de documentos y

paquetes a una gran cantidad de comparfiias de Courier internacional, asi como servicios de
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Courier a mercados internacionales y subcontratando los servicios de IBC, LACSA, Courier y

Airborne Express.

Aeropost cuenta con un moderno centro de operaciones en Miami, donde la cadena de
suministros se maneja de forma que todos los clientes puedan recibir los pagquetes comprados
desde la pagina oficial. Si bien la operacion inicia de Miami a Costa Rica, se expandio a

Latinoamérica alrededor de més de 30 paises y al Caribe.

Actualmente, la empresa cuenta con una planilla de 289 agentes, los cuales se distribuyen
en las oficinas administrativas, ubicadas en Escazu, y once sucursales, las cuales son San
Ramon, Alajuela, Escazl, San José, Guadalupe, Cartago, Heredia, Curridabat, San Pedro,
Sabana y Desamparados; asi como una oficina de operaciones en Aurora de Heredia. Por

altimo, desde el 2018, Aeropost forma parte del portafolio de negocios de PriceSmart.

1.1.1.4 Propuesta de valor

Segun Aeropost (2020), sus valores dentro de la organizacion son:

e Haz lo correcto, aun cuando nadie observa.

e Escucha primero, entiende y luego comunica.

e Ejecuta inteligentemente, mejorando continuamente y aprendiendo de nuestros errores.
e Creadiversion. jEn serio!

e Respetarnos. Juntos somos una familia.

e Supera tus limites, aun cuando parezcan imposibles.

e Demos de nosotros mismos, mejorando nuestras comunidades.

1.1.1.5 Equipo de trabajo

En este apartado, se define el equipo de trabajo involucrado para la realizacion y guia del
proyecto final de graduacién. La Tabla 1 muestra los miembros del equipo de trabajo, asi como

sus funciones dentro del proyecto.
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Tabla 1. Equipo de trabajo

Posicion laboral Rol en el proyecto Descripcion
Gerente de TI Contraparte del | Encargado de la revision del proyecto.
proyecto
Jefatura data Apoyo con relaciéon al | Dar seguimiento en la parte del negocio
negocio para la elaboracion del proyecto.
Incidents Manager Supervisora de la | Dar apoyo y soporte en la Gestion de
Gestion de Incidentes Incidentes y solicitudes para la

realizacion del proyecto.

Estudiante Desarrolladora del | Encargada de la elaboracion de la
proyecto estandarizacion de la Gestion de

Incidentes y Solicitudes.

Elaboracion propia (2020)

1.1.1.6 Proyectos similares realizados dentro de la organizacion

En esta seccion, se detallan dos proyectos que se han realizado a lo externo de la empresa
debido a que, con anterioridad, no se han realizado trabajos similares para la mesa de servicios

de Aeropost.

Estos proyectos corresponden a trabajos presentados en la carrera de Administracion de
Tecnologia de Informacion en afios anteriores y estan relacionados con el mejoramiento de
procesos de la mesa de servicios en la gestion de incidentes y solicitudes. Los proyectos se
enfocan en la mesa de servicios de las empresas SOIN y Tek Experts respectivamente, y

servirdn como insumo para el desarrollo del proyecto final de graduacion.

El primer proyecto fue realizado en la empresa SOIN, se llevo a cabo en el afio 2019 por
el estudiante Joseph Vega, donde definié una estandarizacion de los procesos para la

optimizacion de la gestion de incidentes y solicitudes.

El objetivo general consistia en “elaborar una 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., basada en las buenas practicas de la industria, para la optimizacion
del control de incidentes y solicitudes de servicios en soluciones de telefonia movil” (Vega,
2019, p.20).
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Vega (2019) utiliza una metodologia de diversas etapas para la recopilacion de datos,
analizar los diversos procesos e identificar las mejoras mediante diagramas y mejores practicas
para obtener como resultado final un manual de estandarizacion de los procesos y un informe

de operaciones que fuesen funcionales para los miembros del departamento.

El segundo proyecto fue realizado en la empresa Tek Experts, se llevd a cabo en el afio
2019 por el estudiante Ariel Arias, donde definidé una mejora y estandarizacion del proceso de

gestion de incidentes del equipo de soporte.

El objetivo general consistia en “desarrollar una propuesta de mejora, documentacion y
estandarizacion del proceso de gestion de incidentes llevado a cabo por el Equipo de Soporte
Dynamics CRM en la empresa Tek Experts, para el mejoramiento de su desempefio” (Arias,
2019, p.24).

Avrias (2019) propone la mejora del proceso mediante los marcos de referencia ITIL y
COBIT 5, enfocado en el analisis de resultados con la ayuda de los insumos que establecen

los autores de las metodologias y marcos.

1.2  Planteamiento del problema

En la siguiente seccion, se detalla el planteamiento sobre la situacién problematica que
mantiene actualmente la empresa Aeropost, con respecto a la mesa de servicio de Tl para la
Gestion de Incidentes y Solicitudes, el cual motiva el desarrollo del proyecto, asi como la

mencion de los beneficios esperados del producto.

1.2.1 Situacion problematica

Aeropost Inc. se ha conformado por mas de 34 afios en una empresa de comercio
electronico, basada en recursos y servicios de entrega a todos sus clientes en diferentes partes

del mundo, esto gracias al trabajo del equipo multidisciplinario que posee.

A pesar de las grandes funciones que desempefia y la obtencion de resultados positivos
para la empresa y sus clientes, en la mesa de servicios de TI sobre la Gestion de Incidentes y
Solicitudes no existe una documentacién formal del proceso estandar para solventar todos los

tiquetes que se reciben a diario.

Dentro de los problemas descritos en la entrevista realizada a la Incidents Manager (ver
Apéndice C.01 Entrevista E-001), se evidencia la falta de una estructura del proceso y una

documentacion formal lo que imposibilita visualizar con claridad todo el proceso que conlleva
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la mesa de servicios de Tl, ademas, la falta de una mejora provoca la creacion de mini procesos

informales que no son sustentables a lo largo del tiempo.

La comunicacion que maneja la empresa tanto interna como externa ocasiona problemas
de redundancia, retrabajo, limitantes en tiempo y ejecucion. Ademas, se crean canales de

comunicacion informales que dificultan el rastreo de los tiquetes y su correcta documentacion.

La falta de métricas visibles en reportes o dashboards imposibilita medir y controlar el

rendimiento real que se esté gestionando en la mesa de servicios.

Por altimo, la falta de un equipo de trabajo especifico para la gestion de incidentes y
solicitudes impide la pronta resolucion de los tiquetes, generando disgusto o inconformidad en
los usuarios, debido al manejo del proceso por una sola persona encargada. En la llustracion 1,
se muestra un diagrama de Ishikawa que define la causa/raiz del problema de la mesa de

servicios.

llustracién 1. Causa/raiz del problema de la mesa de servicios

Falta de un equipo

Comunicacién de trabajo para la
interna y externa gestion de
incidentes

Inexistencia de un Falta de métricas
proceso formal y para la creacién de
estructurado reportes

vanionylis3
34 viivd

Elaboracion propia (2020)

1.2.1.1 Inexistencia de un proceso formal y estructurado

La Incidents Manager reconoce que la Gestion de Incidentes y solicitudes no cuenta con
un proceso estructurado que permita a la organizacion satisfacer las necesidades con relacion
a este tema, es decir, al no existir un panorama completo del proceso, este no se ejecuta

correctamente, generando problemas en tiempo y costos.
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La falta de una mejora en el proceso y una documentacion formal imposibilita una vision
clara a la Incidents Manager, debido a que su rol fue identificado y asignado recientemente, y
no existe una guia que le permita comprender todo el proceso como tal, sino que debe pasar

por un proceso de investigacion y entendimiento que consume tiempo.

Un proceso no documentado también genera problemas para obtener un registro de la
informacion de los casos de éxito y aquellos fallidos que puedan suceder dentro de la mesa de
servicios de TI, dando a la organizacion retrabajo, debido a que no se puede recurrir a una
base de conocimiento que permita una solucién mas rapida y eficiente. Si bien existen correos
donde se da un reporte no formal de los tiquetes, estos no son constantes ni se guardan en un

repositorio central.

1.2.1.2 Comunicacion interna y externa

La mesa de servicios de Tl se enfoca tanto en los incidentes y solicitudes internos, dados
por los mismos miembros de la organizacién, como los incidentes y solicitudes externos, dados
por el cliente final. La comunicacion interna es un factor esencial para la ejecucion correcta de
este proceso; sin embargo, no se cuenta con una efectiva comunicacion, lo que genera
problemas como el retrabajo, canales de comunicacién informales, acumulacién de tiquetes,
pérdida de la trazabilidad de un tiquete, y manejo no adecuado del tiempo de resolucién, el cual

toma mas de lo esperado.

Una situacion similar pasa con la comunicacion externa, los clientes utilizan diversos
canales de comunicacion como WhatsApp, chats, Ilamadas, entre otras, que provocan que no
exista un registro formal del caso en la mesa de incidentes y solicitudes, generando muchas

veces el atraso o la anulacion del tiquete.

1.2.1.3 Falta de métricas para la creacion de reportes

La falta de métricas se debe a la poca visibilidad y madurez del proceso de gestién de
incidentes y solicitudes dentro de la organizacién, debido a esto no se tiene un monitoreo que
indique a la empresa, de forma cuantitativa, si existe una correcta gestion o se deben mejorar

aspectos.

El faltante de métricas para crear reportes o dashboards dificulta entender el panorama
completo de las partes del proceso que necesitan mayor apoyo, es decir, se deben cambiar para

la mejora continua y tampoco permite ver que aspectos se encuentran bien. La creacion de

Pagina 8 de 251



métricas permite a la empresa medir y gestionar adecuadamente la mesa de servicios,

posibilitando mejores resultados al negocio.

1.2.1.4 Falta de un equipo de trabajo

Con anterioridad, Aeropost ha gestionado su mesa de servicios sin roles especificos debido
a la inexistencia de un proceso, es por esta razon que recientemente se agregd a una encargada
para manejar los incidentes y solicitudes de la empresa, a esta persona se le conoce como
Incidents Manager. Sin embargo, la falta de un equipo definido que la apoye en la gestion del
proceso genera una carga alta de trabajo para la identificacién y orden de como se debe realizar

el proceso.

La Incidents Manager reconoce el faltante de varios roles dentro de la gestion de incidentes
que soporte principalmente el ciclo de vida de los tiquetes, es decir, una persona encargada de
velar, como primer plano, por los casos que entren a la mesa de servicios, ademas de realizar

reportes para monitorear y controlar los tiquetes.

Actualmente, el proceso informal que se trabaja lo maneja el Trafic Manager, encargado
de distribuir los tiquetes a los diferentes departamentos. Sin embargo, esta tarea es adicional

con respecto a sus funciones diarias.

1.2.2 Beneficios esperados del proyecto

En el siguiente apartado, se detallan los beneficios esperados en la empresa con la
elaboracion del proyecto y la resolucion de los problemas anteriormente descritos en la seccion
3.1. El gerente de Tl y la Incidents Manager aspiran a mejoras y a una estructuracion estandar
que permita la correcta Gestion de los Incidentes y Solicitudes en la mesa de servicios. A

continuacion, se describen los beneficios directos e indirectos que obtendra la empresa.

1.2.2.1 Beneficios directos

A continuacion, se definen los beneficios directos para la organizacién:

e Visibilidad y entendimiento del proceso estructurado para gestionar el proceso de
gestién de incidentes y servicios.

e Mejoramiento del proceso actual para una correcta gestion de incidentes y solicitudes.

e Estandarizacion del proceso basado en las buenas précticas.

e Monitoreo y control de los casos de la mesa de servicios mediante métricas y reportes.
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e Registro ordenado de los diversos tiquetes que se manejan en la mesa de servicios como
utilizacion de una base de conocimiento.

e Equipo de trabajo definido que permita identificar las responsabilidades y agilizar el
trabajo.

e Trazabilidad de los tiempos de respuesta en el ciclo de vida de los tiquetes.

1.2.2.2 Beneficios indirectos

A continuacion, se definen los beneficios indirectos para la organizacion:

e Mejoramiento de la comunicacion interna y externa para tener canales de comunicacion
estandar.

e Conocer si la herramienta actual utilizada es la éptima para el proceso o debe ser
reemplazada.

e Mitigacion de eventualidades ante situaciones futuras mediante el mejoramiento del

proceso.
1.3 Objetivos
En esta seccion, se detalla el objetivo general enfocado en suplir las necesidades de la

organizacion y resolver la problematica detectada, mediante la realizacién del trabajo final de

graduacién, asi como los objetivos especificos enfocados en los diversos entregables.
1.3.1 Objetivo general
Elaborar una propuesta de mejoramiento del proceso de Gestion de Incidentes y

Solicitudes de la empresa Aeropost Inc., basada en las buenas préacticas de la industria, para el

funcionamiento de la mesa de servicios de TI, durante el segundo semestre del afio 2020.

1.3.2 Objetivos especificos

A continuacion, se detallan los objetivos especificos del proyecto:

e Determinar la brecha existente entre lo indicado por las buenas préacticas de la industria
y el proceso actual de la gestién de incidentes y solicitudes dentro de la mesa de
servicios de TI, mediante la recoleccién y comparacion de la informacion, para

identificar los puntos de mejora del proceso.
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e Proponer mejoras del proceso para la gestion de los tiquetes de la mesa de servicios de
TI para el mejoramiento y formalizacion de la estructura del procedimiento establecido,
segun los marcos de referencia de la industria y los requerimientos de la organizacion.

e Validar la propuesta de mejora del proceso para la evaluacion pertinente y la obtencion

de un resultado tangible.

1.4 Justificacion del proyecto

La definicion de los procesos dentro de las organizaciones permite que tengan una vision
clara de como y donde se dirigen. Procesos como la Gestion de Incidentes y solicitudes
cumplen un papel fundamental en minimizar las probabilidades de que ocurra algun

incidente que genere repercusiones negativas a las empresas.

Inicialmente, Aeropost gestiona sus procesos de manera libre, es decir, algunos de estos
procesos o procedimientos no estan estructurados y alineados al negocio, al ser una empresa
con pocos agentes, se maneja segun las necesidades del momento. Sin embargo, con el
crecimiento que ha tenido la empresa, tanto en el mercado como con la cantidad de
empleados, estos procesos comienzan a ser insostenibles y generan problemas a la empresa,

como la situacion actual del proceso de gestion de incidentes y solicitudes.

El desarrollo de este proyecto ayuda en brindar a la organizacién una mejora del proceso,
dando visibilidad y entendimiento de como deben gestionarse las incidencias y solicitudes
en la mesa de servicios, es decir, ayuda a ejecutar los diversos casos correctamente de
acuerdo con su nivel y categoria, identificar quién o quiénes son los responsables, identificar
cuando y a quién se debe acudir o escalar un tiquete por su complejidad y tener claro los
tiempos de ejecucion de cada etapa del ciclo de vida de los tiquetes. Ademas, permite una
estandarizacion que, sin importar el crecimiento que siga teniendo la empresa, se pueda

adaptar y cumpla con las necesidades del negocio.

Al mejorar el proceso de la mesa de servicios basandose en buenas préacticas, se genera
para la empresa mayor estabilidad para seguir compitiendo en el mercado laboral, pues, si
este problema no se mitiga con tiempo y los clientes no ven mejoras, se puede afectar la
reputacion de la empresa a tal punto que perjudique sus ingresos. Por otra parte, con una
estructura definida y mejorada, se reduce el retrabajo, uso de insumos, personal, gastos, entre

otros, ya que permite conocer la cantidad de recursos por incidentes.
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Por ultimo, con la ejecucion de este proyecto se busca mitigar algunas limitaciones extras
que se producen a causa del proceso actual, como la falta de comunicacién tanto interna
como externa y la falta de monitoreo de la trazabilidad de los tiquetes, de manera que se
aproveche al maximo la herramienta utilizada y se definan roles que permitan ejecutar

adecuadamente las responsabilidades para los casos que entran a la mesa de servicios.

1.5  Alcance del proyecto

En la siguiente seccidn, se detalla el alcance del proyecto final donde se menciona, de
forma minuciosa, todo lo estipulado para la realizacion del proyecto, asi como las limitantes
y condiciones no consideradas dentro de este.

A continuacion, se definen dos secciones, la primera es la descripcién completa del
alcance del proyecto enfocada en los objetivos anteriormente descritos, y la segunda

corresponde a las exclusiones que no se deben tomar en cuenta.

1.5.1 Descripcion del alcance

El objetivo principal del proyecto es la elaboracion de una propuesta de mejora, basada en
las buenas précticas de la industria, para el proceso de la mesa de servicios de TI. El propésito
esta en determinar la situacion actual de la gestion de incidentes y solicitudes para la propuesta
de mejoras del proceso.

El entregable principal de todo el proyecto se enfoca en la mejora del proceso de la
gestion de incidentes, cuyo objetivo es tener una vision clara de como realizar cada una de las
tareas o actividades para cumplir el ciclo de vida de cada tiquete de manera 6ptima. Por esta
razon, el proyecto detalla la manera de resolver esas necesidades y lograr los objetivos

propuestos.

Para iniciar, es primordial el determinar la linea base de la situacion actual mediante la
recoleccion de informacién, el uso del diagrama As-is y la comparacion del proceso actual

con lo dictado por las buenas practicas para definir la brecha.

Dentro del andlisis de la situacién actual, se procede con la toma de requerimientos para
realizar el anélisis que busca detectar las fallas, debilidades, fortalezas y oportunidades que
tenga el proceso, esto con la utilizacion del modelado del diagrama As-is, para encontrar,
principalmente, las deficiencias del proceso y comprender los cambios necesarios por realizar

a este.
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La propuesta de mejora se realiza mediante el modelado del proceso en la version To-be
para indicar las mejoras, segun los marcos de referencia, que permitan obtener un proceso
acorde a las necesidades. La creacion de un diagrama de flujo debe ser de entendimiento claro
para que cualquier miembro de la organizacion lo pueda comprender, y permitir a la Incidents
Manager la aplicacion del proceso sin mayores complicaciones. Ademas, se contempla la
creacion de instrumentos que apoyen al proceso, como las propuestas adicionales
mencionadas méas adelante y métricas para la valoracion.

Por otra parte, se compara la herramienta actual del helpdesk con otra herramienta del
mercado que se adapten a los requerimientos obtenidos de la Incidents Manager y el Gerente
de TI para medir si cumple con las necesidades del proceso inicial de la gestion de incidentes

y solicitudes.

Dentro de la mejora del proceso, se incluye el desarrollo de las propuestas adicionales
obtenidas de la problemética en la entrevista a la Incidents Manager (ver Apéndice C.01
Entrevista E-001) y de la reunién con el Gerente de TI (ver Apéndice A.02 Minuta A-002),
dadas como requerimientos de la organizacion. La primera es un plan de comunicacién que
indiqgue métodos o técnicas para transmitir los mensajes sobre el proceso de gestion de
incidencias y solicitudes, asi como la definicion de canales formales para que el usuario final

haga uso de ellas y los tiquetes se rastreen adecuadamente.

La segunda propuesta es un reporte creado en DOMO, herramienta que utiliza la empresa
para crear dashboard y visualizar la data, que permita monitorear y controlar el éxito y fracaso
de los tiquetes, y permita a los involucrados obtener data en tiempo real que apoye las
decisiones del negocio. La Gltima propuesta es una descripcion sobre roles y responsabilidades
que debe tener el equipo de trabajo de la gestion de incidentes y solicitudes.

La validacion de la propuesta del proceso se realiza mediante la simulacién del proceso
actual con el proceso nuevo segun los escenarios definidos para la obtencion de un resultado
tangible. Como paso final, dentro del alcance del proyecto se tiene la propuesta de un plan de
implementacidn que permita a la empresa entender cémo aplicar estos cambios sin afectar al
negocio u obtener represalias con el cambio organizacional. Este plan estard segmentado por

etapas para cumplir satisfactoriamente todo lo elaborado dentro del proyecto.
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1.5.2 Exclusiones del proyecto

El proyecto se gestiona en funcidn de la mesa de servicios de Tl de Aeropost enfocados
en las incidencias y solicitudes, sin embargo, existen otros departamentos que pertenecen a

Aeropost-Pricesmart que no se consideran dentro del proyecto por el alcance de este.

El proyecto solo evaluara la propuesta de mejora del proceso, donde la implementacion no
entra en el periodo de desarrollo de la entrega del proyecto. Ademas, la comparacion de la
herramienta y las propuestas adicionales, anteriormente detalladas, tampoco cuentan con una

fase de evaluacion ni de implementacion.

1.6 Entregables

En esta seccion, se detallan los entregables del proyecto, el cual se divide en dos sectores,
el primero corresponde a los documentos de nivel académico que recibe la Comisién de
trabajo final de graduacion como evidencia del conocimiento adquirido en la carrera. El
segundo apartado detalla todos los documentos o informes para la gestion de incidentes y

solicitudes acordados con la empresa, asi como con el encargado de la mesa de servicios.

1.6.1 Gestion del proyecto

La gestion del proyecto se refiere a todos los documentos académicos que deben ser
entregados al final, tales como las minutas, la definicion del cronograma del proyecto para su

ejecucién y la gestion del cambio.

1.6.1.1 Minutas

Las minutas son documentos que formalizan y permiten constar por escrito todo aquello
conversado, acordado o propuesto que sucedio en las reuniones por parte del estudiante, la
encargada de la mesa de servicios, la empresa gestora del proyecto y la tutora del proyecto.

En las minutas se especifican los miembros que participan, el objetivo principal de la
reunion, los aspectos enumerados de las propuestas o acuerdos establecidos, la fecha, hora 'y
lugar de la reunion. Ademas, una vez completa la minuta, se procede a la confirmacion de los

responsables por medio de la firma para dar validez al documento.

La plantilla de la minuta utilizada para registrar todas las reuniones que se relacionan con

la ejecucion del proyecto de la gestion de incidentes durante el afio 2020 se encuentra desde
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las minutas iniciales del anteproyecto hasta las relacionadas con el tutor y la contraparte dentro
de la empresa Aeropost (ver Plantilla de minuta). Las minutas cuentan con las firmas de los

responsables por cada reunion, siendo la contraparte siempre la ultima validez.

1.6.1.2 Cronograma del proyecto

El cronograma del proyecto permite servir de apoyo para definir y controlar las fechas de
entrega de los productos finales y funciona como control de avance. En la seccion Cronograma
del proyecto por objetivos del trabajo se muestra el cronograma desglosado por las semanas

activas para la realizacion del proyecto.

1.6.1.3 Gestion de cambios

La gestion de cambios permite tener un enfoque estructurado para resolver o ejecutar estos
cambios dentro del proceso para obtener los resultados esperados. Durante la realizacion del
proyecto pueden suceder eventos que alteren el curso del proyecto final, por ende, se deben
documentar para el respaldo y comprension del caso.

En las solicitudes de cambio se especifican la descripcion del cambio, la justificacion, el
impacto dentro del proyecto, el solicitante del cambio, la fecha y hora. Ademas, una vez
completa la solicitud y aprobada por la mayoria de los involucrados, se procede a la

confirmacion por medio de la firma para dar validez al documento.

La plantilla para la solicitud de un cambio dentro del proyecto final de graduacién seréa
utilizada estrictamente para los cambios de la gestion de incidentes y solicitudes. Las
solicitudes cuentan con las firmas del estudiante siendo este la Gltima resolucion del cambio

(ver Apéndice B. Plantilla solicitud de cambio).
1.6.2 Entregables del proyecto
Los entregables del proyecto son todos aquellos documentos que se entregan a la empresa

por la ejecucidn del proyecto final de graduacion alineados a los objetivos especificos descritos

con anterioridad.

Estos entregables logran cumplir con el objetivo principal del proyecto, que es elaborar
una propuesta de mejoramiento del proceso de Gestion de Incidentes y solicitudes de la

empresa Aeropost, basada en las buenas practicas de la industria, para el mejoramiento de la
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mesa de servicios de TI. En esta seccion, se define el plan de trabajo para el proyecto final de

graduacion. En la Tabla 2, se describen los entregables al finalizar el proyecto.

Tabla 2. Entregables finales del proyecto

Entregable

Descripcion

Determinar brecha actual

Aplicacion de instrumentos de informacion para la
recoleccion de la data y la aplicacion del modelo As-is.

Comparacion de la situacion actual con las mejores précticas
de la industria y requerimientos de la organizacion para la

obtencion de las oportunidades de mejora del proceso.

Mejora del proceso

Aplicacion de las mejoras del proceso, modelado del proceso
nuevo mediante un diagrama To-be y estandarizacion segun
las buenas préacticas de la industria.

En conjunto con el diagrama To-be se crean instrumentos y
artefactos como las plantillas para el apoyo del proceso
propuesto.

Elaboracion de las siguientes propuestas como instrumentos
de apoyo:

Plan de comunicacion interna y externa para la empresa.
Comparacién del helpDesk con otra herramienta del
mercado.

Descripcion de roles y responsabilidades para un equipo de
trabajo para la gestion de incidentes y solicitudes.

Prototipo de un dashboard.

Validacion del proceso

Tiempos para medir el rendimiento del proceso nuevo a
través de la simulacion unicamente considerando los dos
primeros niveles de esta.

La creacion del Plan de Implementacion para el proceso de la

gestion de incidentes y solicitudes.

Elaboracion propia (2020)
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1.7  Limitaciones del proyecto

En la realizacion de cualquier trabajo existen distintas limitaciones que pueden ocasionar
atrasos en las actividades de desempefio o problemas para el desarrollo completo. A

continuacion, se detallan las limitaciones del proyecto:

e La nula o escasa documentacion de informes historicos que respalde la informacion
empirica utilizada en el proyecto.

e Dificultad que atraviesa el pais a causa de la pandemia, provocando nuevos cierres o
congelamientos que afecten a la institucion académica.

e El equipo de trabajo de la mesa de servicios esta conformado por la Incidents Manager
que tiene poco tiempo de ejercer este rol, un Traffic Manager que cumple solo la
funcion de categorizar los incidentes dentro de los departamentos, y otros agentes que
cumplen con tareas de resolucion de incidentes, pero no cuentan con el rol estipulado.

e Dificultad del equipo de trabajo para concretar reuniones por la nueva modalidad de
teletrabajo que tiene la empresa.

e Utilizacion de ITIL v3, debido a que esta version se enfoca principalmente en los
procesos de TI.

1.8 Supuestos del proyecto

En esta seccion, se detallan los supuestos para el desarrollo del proyecto final de

graduacion, los cuales consisten en:

e El equipo de trabajo tendra disponibilidad inmediata o de respuesta alta para atender
las consultas del proyecto.

e Interés de la Incidents Manager y demas agentes de la mesa de servicios para colaborar
con entrevistas, cuestionarios y consultas relacionadas al proyecto.

e Acceso total a toda la informacion que se conozca o se tenga del proceso de gestion de
incidentes y solicitudes.

e Los tiempos del proceso seran detallados de forma real y confiable por parte de la
Incidents Manager para los respectivos periodos establecidos en los diagramas de
proceso (BPM).
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CAPITULO II
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2. Marco Conceptual

En el capitulo 11, el objetivo principal es dar coordinacion y coherencia al proyecto con los
conceptos y definiciones que sustentan el problema, asi como enumerar los métodos,

procedimientos y simbolos a utilizar en el trabajo.

Segun Reidl (2012), el marco conceptual es una investigacion bibliografica que habla de
las distintas variables que se estudiaran en el proyecto, ademas, hace referencia a perspectivas

o0 enfoques tedricos empleados en estudios similares.

De esta manera, se describen conceptos y aspectos relacionados con la Gestion de
Incidentes y solicitudes con los marcos de referencia conocidos como la Biblioteca de
Infraestructura de Tecnologias de Informacion (IT Infrastructure Library, conocido como
ITIL, por sus siglas en inglés) y COBIT 5. También, se describen conceptos relacionados con
la Gestion de Procesos de Negocio (Businness Process Model, conocido como BPM, por sus

siglas en inglés), principalmente el modelado, simulacion y mejoramiento de procesos.

21 ITIL

ITIL es el acronimo de Information Technology Infrastructure Library (en espafiol,
Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion), reconocido como un marco de
referencia utilizado para la buena préactica de la Gestion de los Servicios de TI (IT Service
Management, conocido como ITSM, por sus siglas en inglés) en las organizaciones, ademas,
provee orientacion a los distintos proveedores sobre los servicios y procesos de Tl para la

obtencién de una adecuada calidad.

Segun Advisera (2020), ITIL es un conjunto de publicaciones de mejores précticas para la
Gestion de servicios de TI. ITIL proporciona asesoramiento sobre la provisién de servicios de
Tl de calidad y de los procesos, funciones y deméas capacidades necesarias para darles
apoyo. También se puede ver como un marco simple y practico que se enfoca en alinear los

servicios de tecnologia de informacion con las necesidades mas amplias del negocio.

Zoho (2020), define a ITIL como un conjunto integrado de las mejores préacticas
desarrolladas para ayudar a las empresas a prestar servicios de Tl a los clientes. Es un marco
ampliamente adoptado disefiado por la Agencia Central de Informatica y Telecomunicaciones
(CCTA), una agencia del gobierno de Gran Bretafa; actualmente es propiedad de AXELOS

Ltd., Zoho también menciona que ITIL permite maximizar el valor de TI en las empresas,
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ayuda a reducir costos midiendo, supervisando y optimizando los servicios de Tl debido a la
flexibilidad de las directrices de ITIL, sin importar la madurez o infraestructura de las

organizaciones.

El valor que ofrece ITIL a la empresa se encuentra en dar un servicio confiable y estable
que permita una respuesta rapida y adecuada de los incidentes y solicitudes que ingresen a la
mesa de servicios, logrando con esto la conformidad de sus clientes, asi como un entendimiento

general del proceso a todos los agentes, lo que mejora la productividad y eficacia.

2.1.1 CiclodevidalTIL

Este marco de referencia se basa en cinco etapas del ciclo de vida de los servicios, y orienta
los principios clave, los procesos y actividades requeridas, las funciones, la tecnologia, los
desafios asociados, los factores criticos de éxito y los riesgos de la organizacion, segin ITIL
(2011). En la llustracion 2, se muestran las etapas que conforman todo el ciclo de vida,
iniciando con la estrategia en el centro; y disefio, transicidn y operacién como etapas del ciclo

de vida giratorio; por ultimo, la mejora continua rodea y apoya todas las etapas del servicio.

llustracién 2. Ciclo de vida del servicio de ITIL

=
=

Continual
service
improvement

Service
transition

Service
strategy

Service l l

design

Fuente: (ITIL, 2011).
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De la seccion 2.1.1.2 a la 2.1.1.5 se detallan brevemente las etapas. Sin embargo, para la
ejecucion del proyecto, la etapa de operacion del servicio es fundamental, por lo cual su

descripcion sera ampliada para el entendimiento del proceso.

2.1.1.2 Estrategia del servicio

ITIL (2011, p. 6) detalla que la estrategia proporciona orientacion sobre cémo ver la
gestion del servicio, no solo como una capacidad de organizacion, sino como un activo
estratégico. Esta etapa se localiza en el centro, debido a que la creacion del valor inicia aqui,
con la comprension de los objetivos de la organizacion y las necesidades del cliente. Ademas,
cada activo, incluidas las personas, los procesos y productos debe apoyar la estrategia del

servicio.

Los temas dentro de la estrategia, segin ITIL (2011, p. 6), incluyen el desarrollo de
espacios de mercado, caracteristicas de tipos de proveedores internos y externos, activos de los
servicios, la cartera de servicios y la aplicacion de estrategia a través del ciclo de vida. Por otra
parte, las organizaciones deben utilizar esta etapa para establecer los objetivos y expectativas
de rendimiento hacia el servicio de los clientes y los espacios de mercado para identificar,

seleccionar y priorizar las oportunidades.

2.1.1.3 Disefio del servicio

Los servicios proporcionan un verdadero valor cuando son disefiados en conjunto con los
objetivos de la empresa debido a que el disefio abarca toda la organizacién de TI. Segln ITIL
(2011, p.6), el disefio de servicios es la etapa que convierte una estrategia de servicios en un
plan para cumplir los objetivos del negocio, ademas, proporciona una guia para el disefio,
desarrollo y la practica de la gestion de servicios, donde cubre los principios de disefio y los

métodos para convertir los objetivos estratégicos en carteras y activos de servicios.

De acuerdo con ITIL (2011, p. 6), el alcance de la etapa de disefio no se limita solo a los
nuevos servicios, sino que incluye los cambios y mejoras necesarias para aumentar o mantener
el valor a los clientes durante todo el ciclo de vida del servicio, dando continuidad y logrando
los niveles de satisfaccion y conformidad con las normas y reglamentos estipulados en la

organizacion.
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2.1.1.4 Transicion del servicio

Segun ITIL (2011, p. 6), la transicion del servicio es la etapa encargada de proporcionar
orientacion para el desarrollo y la mejora de las capacidades de introduccion de nuevos
servicios y modificaciones en los entornos de apoyo. Ademas, describe como es la transicion
de la organizacion de un estado a otro y el control de los riesgos, apoyando el conocimiento

organizacional para la toma de decisiones que aseguren el valor en los servicios.

Por otra parte, ITIL (2011, p. 6) menciona que esta etapa describe las mejores practicas en
la planificacion y el apoyo de la transicion, la gestion del cambio, la gestion de los activos de
servicio y la configuracion, la gestion de la liberacion y el despliegue, la validacion y las
pruebas del servicio, la evaluacion del cambio y la gestion del conocimiento. Ademas, facilita
la orientacién con los cambios en los servicios y los procesos de gestion de los servicios,
mitigando las consecuencias no deseadas y permitiendo, al mismo tiempo, la innovacion dentro

de la organizacion.

También, la etapa de transicion introduce el sistema de gestion del conocimiento del
servicio, que apoya el aprendizaje organizacional y ayuda a mejorar la eficiencia y eficacia
general de todas las etapas del ciclo de vida del servicio. Con esto se ayuda al conocimiento de
las personas y la experiencia de otros usuarios, para que se apoyen y tomen decisiones

informadas para la gestion de los servicios, segun ITIL (2011, p. 6).

2.1.1.5 Operacion del servicio

De acuerdo con ITIL (2011, p.7), la etapa de operacion describe las mejores practicas para
la gestion de los servicios en los entornos de apoyo, orienta sobre como lograr la eficiencia y
eficacia en la prestacion y soporte de los servicios con el fin de garantizar el valor del servicio
a los clientes y proveedores, ademas, instruye sobre como mantener la estabilidad en la

operacion del servicio, permitiendo cambios en el disefio, escala, alcance y niveles de servicio.

El propdsito de la etapa, segun ITIL (2011, p. 4), es coordinar y llevar a cabo las
actividades y procesos necesarios para la entrega y gestion de los servicios con los niveles
acordados hacia los usuarios empresariales y clientes. La operacion es una etapa critica debido
a que los procesos, aunque estén correctamente planificados y ejecutados, no serviran si el
funcionamiento cotidiano de esos procesos no se lleva a cabo, de igual forma, si no existe una

vigilancia del rendimiento y evaluacion de las actividades diarias.
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La operacion de servicios cuenta con tres objetivos mencionados en el libro de ITIL, los

cuales son:

e Mantener la satisfaccion y la confianza de las empresas en la tecnologia de la
informacion mediante la prestacion y el apoyo eficaz y eficiente de los servicios de
tecnologia de la informacion acordados.

e Minimizar el impacto de las interrupciones del servicio en las actividades comerciales
cotidianas.

e Asegurar el acceso a los servicios de tecnologia de informacion acordados y se

proporciona Unicamente a las personas autorizadas para recibir esos servicios.

ITIL es una herramienta Gtil para dar un valor agregado a los servicios de la organizacion
con el fin de satisfacer las necesidades de los usuarios y cumplir las expectativas u objetivos

que tiene el negocio.

El valor agregado que ofrece la operacién de los servicios a la organizacion, segun ITIL

(2011, p. 5), se menciona a continuacion:

e Reducir la mano de obra no planificada y los costos del negocio y Tl a través de un
manejo optimizado de las interrupciones del servicio y la identificacion de las causas
de fondo.

e Reducir laduraciény la frecuencia del servicio en relacion con los cortes que permitiran
que el negocio aproveche al maximo el valor creado por el servicio que estan
recibiendo.

e Proporcionar resultados operacionales y datos que puedan ser utilizados por otros
procesos de ITIL para mejorar los servicios de forma continua y proporcionar una
justificacion para invertir en la mejora continua del servicio y tecnologias de apoyo.

e Cumplir las metas y objetivos de la politica de seguridad de la organizacion,
garantizando que, a los servicios de tecnologia de informacién, sélo tendran acceso
aquellos autorizados para utilizarlos.

e Proporcionar un acceso rapido y eficaz a las normas de servicios que el personal de la
empresa puede utilizar para mejorar su productividad o la calidad de los negocios
servicios y productos.

e Proporcionan una base para las operaciones automatizadas, aumentando asi la
eficiencia y permitiendo que recursos humanos sean utilizados para un trabajo

innovador, como el disefio para mejorar funcionalidades existentes o la definicion de
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nuevas formas donde el negocio explote la tecnologia para una ventaja competitiva mas

adecuada.

La operacion de servicios aborda distintos procesos fundamentales para la eficacia y
efectividad de los servicios de una organizacion. Estos procesos son la Gestion de eventos, la
Gestion de Incidentes, la Solicitud de cumplimiento, Gestion de problemas y la Gestion de
acceso. Para la realizacion del proyecto, se enfoca Unicamente en la Gestion de Incidentes y

solicitudes para la mesa de servicios de Tl de Aeropost.

2.1.1.5.1 Gestion de Incidentes

Es importante definir qué se conoce como incidente y por qué debe existir un proceso que
lo gestione. Segun ITIL (2011), un incidente es una interrupcion no planificada de un servicio
informatico o la reduccion de la calidad de un servicio tecnologico, o bien un fallo que aun no
ha repercutido en un servicio de tecnologias de informacion. Los incidentes deben tratarse a
tiempo para mitigar los posibles efectos negativos que estos incurran en una organizacion, asi
como la existencia de una estructura que permita servir de guia y ayude con la resolucion de

estos.

También, es conocida la terminacion de Major Incidents o en espafiol incidentes graves,
en otras palabras, incidentes de mayor urgencia, los cuales requieren de un proceso separado,
con plazos de atencidn y resolucion minimos que no impacten tanto al negocio y deben ser
gestionados por el director de incidentes para restaurar el servicio. Todos los incidentes se
contemplan dentro del proceso de gestion para suplir todas las necesidades y objetivos

comerciales propuestos.

De acuerdo con ITIL (2011), la gestidn de incidentes es el proceso responsable de gestionar
el ciclo de vida de todos los incidentes. Ademas, incluye cualquier evento que interrumpe, 0
podria interrumpir un servicio de la empresa. Los incidentes pueden ser reconocidos por el
personal técnico, detectados y notificados por las herramientas de vigilancia de eventos que se
utilicen donde permita obtener las comunicaciones de los usuarios o notificaciones por terceros

como proveedores y socios.

Segun ITIL (2011), la gestion de incidentes tiene como propdsito restaurar el
funcionamiento normal del servicio lo mas rapido posible y minimizar el impacto negativo en
el negocio operacional, asegurando asi los niveles acordados para mantener la calidad del

servicio. Ademas, este proceso cuenta con objetivos como:
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e Asegurar que se utilicen métodos y procedimientos estandarizados para una respuesta,
analisis, documentacidn, y seguimientos eficientes de los incidentes.

e Aumentar la visibilidad y la comunicacion de los incidentes al personal de apoyo de las
empresas Yy de la tecnologia de la informacion.

e Mejorar la percepcion empresarial de Tl mediante el uso de un enfoque profesional en
la resolucidn rapida y comunicando los incidentes cuando ocurren.

e Alinear las actividades de gestion de incidentes y prioridades con las del negocio.

e Mantener la satisfaccion de los usuarios con la calidad de los servicios de TI.

La gestion de incidentes busca agregar valor al negocio con la capacidad de reducir trabajo
no planificado o bajar los costos del recurso humano, tener la capacidad de detectar y resolver
los incidentes que resulta en un tiempo de inactividad menor para el negocio, alinear la
actividad tecnoldgica en tiempo real, permitir la identificacion de posibles mejoras y

monitorear la calidad del servicio brindado a la atencion de los usuarios (ITIL, 2011).

Ademas, segun ITIL (2011), la gestion de incidentes contiene diversas politicas para lograr
un correcto manejo de las incidencias, entre ellas se encuentra que los estados deben ser
oportunos y su comunicacién ser efectiva, cuando entra un tiquete debe ser resuelto en el
tiempo definido posteriormente, la satisfaccion del cliente es un aspecto esencial, el
procesamiento y manejo de los incidentes debe alinearse con los objetivos del negocio.
También la resolucion de los incidentes debe ser almacenada y gestionada en un Gnico sistema

con el objetivo de un acceso y solucion eficiente.

Por otro lado, el marco de referencia COBIT 5 permite a las empresas gobernar y gestionar
de manera éptima TI. Para el proyecto se aplica el proceso DSS02 Gestionar Peticiones e
Incidentes de Servicios, el cual presenta una guia de diversas practicas, objetivos, métricas,
roles, entre otros, a considerar dentro de la Gestién de Incidentes y Solicitudes. Algunos puntos
importantes segun COBIT 5 (2012), son:

e Definir la clasificacion, priorizacion y criterios de registro de los incidentes y
solicitudes para asegurar consistencia en el tratamiento, informando a los usuarios y
realizando andlisis de tendencias.

e Registrar todos los incidentes y solicitudes, registrando toda la informacion relevante
de forma que pueda ser manejada de manera efectiva y se mantenga un registro

histérico completo.
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e Supervisar y hacer seguimiento de incidencias y solicitudes para progresar hacia la
resolucion o cumplimiento de estos.
e Producir y distribuir informes en tiempo o proporcionar acceso controlado a datos

reales.

2.1.1.5.2 Gestidn de solicitudes

Segun ITIL (2011), las solicitudes de servicio son una manera genérica de describir
diferentes tipos de demandas que llegan a la organizacion por medio del helpdesk, la mayoria
de estas solicitudes son pequefias 0 de bajo riesgo o costo para la organizacion. La gestion de
solicitudes es el proceso responsable de gestionar un adecuado ciclo de vida de todas las

solicitudes del servicio a los usuarios. Ademas, este proceso cuenta con objetivos como:

e Mantener la satisfaccion de los usuarios y clientes a través de un manejo eficiente y
profesional de todas las solicitudes de servicio.

e Proporcionar un canal para que los usuarios soliciten y reciban servicios estandar para
los cuales existe un proceso de categorizacion.

e Proporcionar informacion a los usuarios y clientes sobre la disponibilidad de los
servicios.

e Obtener y entregar los componentes de servicios estandar solicitados.

e Ayudar con informacidon general, quejas o comentarios.

La aplicacion de la gestion de solicitudes agrega valor a las organizaciones, dando la
capacidad de reducir eficientemente la burocracia que tienen las solicitudes y los accesos a
servicios existentes o0 nuevos, aumentando el nivel de control sobre los servicios solicitados y

proporcionando un acceso rapido y efectivo de los servicios estandar que se manejan.

Por otra parte, ITIL cuenta con toda una seccién de cdmo gestionar las solicitudes (de igual
manera los incidentes) de una empresa de manera que estos se adapten segun el proceso y las
necesidades de los clientes. En grandes rasgos, ITIL menciona aspectos importantes que se

tomaran en cuenta en la propuesta de mejora, estos puntos son:

e Las solicitudes deben tener un repositorio general donde se almacenen.
e Un proceso o servicio de TI debe tener toda una estructura definida para la correcta

clasificacion, categorizacion, priorizacion y traspaso de duefio de los tiquetes.
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e Todo incidente o solicitud debe contar con la documentacion apropiada de la resolucion
que permita crear una base de conocimiento para maximizar el tiempo de resolucion de
estos.

e Monitorear y dar seguimiento a los tiquetes, de manera que permita comprender como
se esta gestionando el proceso y, a la misma vez, indicar a los usuarios en qué paso se
encuentra el tiquete segun el ciclo de vida.

e Existencia de roles y responsabilidades propias para la gestion de los tiquetes.

e Recolectar feedback de los usuarios para validar la percepcion de la mesa de servicios
de TI.

2.1.1.6 Mejora continua del servicio

De acuerdo con ITIL (2011), la mejora continua proporciona una guia para crear y
mantener el valor para los clientes a través de una adecuada estrategia, disefio, transicion y
operacion de los servicios, donde combina principios, practicas y métodos de gestion de

calidad, gestion del cambio y mejora de la capacidad.

ITIL (2011) describe las mejores practicas para lograr mejoras incrementales y a gran
escala en la calidad del servicio, la eficiencia operativa y la continuidad del negocio, y para

asegurar que el portafolio de servicios continte alineado con las necesidades del negocio.

2.2 Service Desk

ITIL v3 (2011) detalla que el service desk o centro de servicio en espaiiol, es una unidad
funcional compuesta por una cantidad de personal responsable de tratar con una variedad de
actividades de servicio, mediante Ilamadas telefonicas, correo electronico, sitio web, entre
otras. Ademas, tiene una alta importancia en la organizacion, debido a que deberia ser el Gnico
punto de contacto para todos los usuarios que envien sus tiquetes y estos sean distribuidos al
personal de gestion de incidentes, problemas, solicitudes permitiendo ampliar la interfaz para

otras actividades como licencias de software, configuracion, entre otras.

El valor agregado del service desk radica en la atencion al cliente y este compense
deficiencias en otros servicios de existir; se busca que el personal mantenga un buen calibre
sobre los servicios presentes en la organizacion tomando en consideracion que este varia
dependiendo del tipo de negocio, cantidad de usuarios, cantidad del personal y muchos otros
factores (ITIL v3, 2011).
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Algunos beneficios que se pueden obtener con una correcta utilizacion del service desk

segun ITIL v3 (2011) y que pueden servir de gran valor a la empresa son las siguientes:

e Mejorar el servicio al cliente en cuanto a percepcién y satisfaccion del servicio
brindado.

e Agilizar la accesibilidad a través de un unico punto de contacto, comunicacion e
informacion.

e Aumentar los tiempos de entrega de las solicitudes de los clientes y ofrecer una mayor
calidad del servicio.

e Atencion més focalizada a los enfoques proactivos para la prestacion de servicios.

e Mejorar la utilizacion de los recursos de apoyo a la tecnologia de la informacion y
aumentar la productividad del personal a cargo.

e Reduccién del impacto negativo en los negocios y solidificar una estructura mas

significativa para la toma de decisiones.

El service desk funciona para la gestion de incidentes y solicitudes con el propdsito de
restablecer el servicio de TI con el menor tiempo posible y comunicar al usuario sobre este.
ITIL v3 (2011), menciona algunas funciones o responsabilidades que deben ejecutarse, las

cuales son:

e Registrar todos los incidentes y solicitudes con sus respectivos detalles y definiendo su
categoria y nivel de prioridad para su ejecucion.

e Proporcionar investigacién y diagndstico del personal que se encuentra en primer nivel
y a partir de ahi, en caso de escalar seguir el flujo establecido.

e Resolver los incidentes y solicitudes de servicio una vez abierto el tiquete y
manteniendo el tiempo de ejecucién definido.

e Permitir a los usuarios dar un seguimiento y comunicacién eficiente sobre el estado del
tiquete solicitado.

e Dar seguimiento de la satisfaccion obtenida por parte de los usuarios que usan el

servicio para tener una mejora continua del proceso.

Por ultimo, el uso del service desk debe contar con su respectiva capacitacion del personal
de la empresa, antes que el servicio entre en funcionamiento para ofrecer la calidad y minimizar

afectaciones negativas que presente una mala gestion a utilizar dentro de la empresa.
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2.3 Helpdesk

El helpdesk o servicio de asistencia técnica en espafiol, es la herramienta que organiza la
comunicacion entre los clientes y el personal de la organizacion para responder y resolver de
manera rapida y eficiente los tiquetes que ingresen. Este permite a los equipos de soporte a

ofrecer una mejor experiencia del servicio al usuario final (Freshworks, 2020).

La herramienta helpdesk presenta ventajas y beneficios que permiten mejorar el proceso

de gestion de incidentes y solicitudes del negocio. Segun Feshworks (2020), estas son:

e Unificar los canales de comunicacién o asistencia en un solo lugar para la obtencion de
todos los incidentes y solicitudes que ingresen.

e Obtener una vision clara y amplia sobre el conocimiento de resolucion de los agentes
de la herramienta para medir rendimiento y realizar mejoras continuas.

e Conocer y aprender mas sobre los clientes o usuarios a traves de analisis que permitan
suplir las necesidades existentes.

e Existencia de una base de conocimiento que permita a los usuarios recurrir como
primera opcidn para solucionar su inquietud antes de solicitar apoyo del equipo de
soporte. Ademas, permite al personal resolver los tiquetes con mayor velocidad y
eficiencia.

e Automatizar tareas dentro del equipo de trabajo que permitan agilizar el proceso y

aumentar el rendimiento de estos.

Por otra parte, segun Zendesk (2020), menciona que una herramienta helpdesk debe estar
compuesta por personas capacitadas para ofrecer el servicio, una fuerte gestion de los
incidentes y solicitudes, fécil de rastrear, autoservicio de los tiquetes mas comunes, monitoreo
de los tiquetes, medir la satisfaccion del cliente y, por dltimo, integrar y automatizar aquellas

actividades que lo permitan.

2.4 Gestion de Procesos de Negocio

La Gestion de Procesos de Negocio (Businness Process Model, conocido como BPM, por
sus siglas en inglés), segin Dumas et al. (2013), es el arte y la ciencia de monitorear la forma

en que se realiza el trabajo en una organizacion para asegurar resultados consistentes y

aprovechar las oportunidades de mejora. Ademas, sefiala que BPM no consiste en mejorar la
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forma de efectuar las actividades individuales, sino de gestionar cadenas enteras de eventos,

actividades y decisiones que agregan valor a la organizacion y a sus clientes.

Rodriguez (2015) menciona que BPM es un proceso de gestion desarrollado a un enfoque
de la adaptacion de tecnologias de la informacion. Ademas, la filosofia BPM se ve como una
gestion integrada y siendo un conjunto de practicas donde se incluye un cambio incremental
en los procesos de negocios donde su importancia radica en la mejora continua, la satisfaccion

del cliente y la implicacion de los empleados en el proceso.

Por otra parte, Rodriguez (2015) apunta que el objetivo principal de BPM es mejorar los
procesos de negocios y asegurar que se realicen de una manera eficiente y eficaz, donde se
deben considerar todas las actividades criticas y que puedan afectar la satisfaccion del cliente

dentro de la organizacion.

2.4.1 Ciclo de vida de BPM

El ciclo de vida de la gestion de procesos permite enfocarse en conseguir la mejora continua
de los procesos alineados con la organizacion y con una estrategia definida, donde se debe
incluir el apoyo del personal, tecnologias, métodos y un cambio organizacional. En la
llustracidn 3, se visualizan las seis fases que conforman el ciclo de vida, dando una idea general

de como debe realizarse el proceso.

Pagina 30 de 251



llustracién 3. Ciclo de vida BPM
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Fuente: Dumas et al. (2013)

A continuacion, Dumas (2013) describe brevemente cada una de las fases para un

entendimiento mas amplio del ciclo de vida de BPM.

Identificacién del proceso: Esta fase plantea un problema comercial donde se
identifican, delimitan y relacionan entre si los procesos relacionados al problema que
se esta tratando. EIl resultado es obtener una arquitectura de procesos nueva o
actualizada que proporciona una vision general de los procesos a una organizacion y
sus relaciones. Esta fase en ocasiones se realiza en paralelo con la identificacion de
medidas de formalizacion.

Descubrimiento del proceso: Esta fase documenta el estado actual de cada uno de los
procesos pertinentes, tipicamente en forma de uno o varios modelos de procesos. El
objetivo de la fase es descubrir el proceso. Aunque en otras literaturas esta fase se
conoce como disefio del proceso, en algunos casos el disefio no es necesario, debido a
que el proceso ya existe.

Analisis del proceso: En esta fase se identifican, documentan y, siempre que es posible,
cuantificar las cuestiones relacionadas con el proceso utilizando medidas de

rendimiento. El resultado esperado es una coleccidn estructurada de cuestiones, por lo
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general, se da prioridad a esas cuestiones en funcion de sus repercusiones y, a Veces,
también en funcion del esfuerzo estimado necesario para resolverlas.

e Redisefio del proceso: Esta fase también se conoce como mejora del proceso. El
objetivo principal es determinar los cambios del proceso que ayuden a abordar las
cuestiones identificadas en la fase anterior y permitan a la organizacion cumplir sus
objetivos de rendimiento establecidos. Se inicia con el andlisis y comparacion de
multiples opciones de cambio en funcion de las medidas de rendimiento elegidas. Por
ultimo, se combinan las opciones de cambio adecuadas, lo que conduce a un proceso
de redisefio. El resultado de esta fase es tipicamente un modelo de proceso en curso que
sirve de base para la siguiente fase.

e Implementacion del proceso: Esta fase prepara y realiza los cambios necesarios para
pasar del proceso actual al nuevo proceso. La aplicacion del proceso abarca dos
aspectos: la gestion del cambio organizacional y la automatizacion del proceso.

o La gestion del cambio organizacional: Es el conjunto de actividades necesarias
para cambiar la forma de trabajar de todos los participantes que intervienen en
el proceso.

o La automatizacion de los procesos: Se refiere al desarrollo y despliegue de
sistemas informaticos (o versiones mejoradas de los sistemas informaticos
existentes) que respaldan el proceso a realizarse.

e Monitoreo y control del proceso: En esta fase, cuando el proceso redisefiado esta en
marcha, se recolectan y analizan los datos relevantes para determinar el rendimiento del
proceso con respecto a sus medidas y objetivos de rendimiento. Ademas, se identifican
los cuellos de botella, los errores recurrentes o las desviaciones con respecto al
comportamiento previsto y se emprenden acciones correctivas, donde pueden surgir
nuevos problemas, en el mismo o en otros procesos, que requieran que el ciclo se repita

de forma continua.

De acuerdo con Dumas (2013), el ciclo de vida ayuda a comprender el papel de la
tecnologia en la gestion de procesos en las organizaciones, esto debido a que TI es un

instrumento clave para el mejoramiento y valor agregado de los procesos comerciales.

2.4.2 Modelo y Notacion de Procesos de Negocios

El Modelo y Notacion de Procesos de Negocios (Business Process Modelling Notation,
conocido como BPMN, por sus siglas en ingles) es un conjunto basico de simbolos que se
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utilizan para diagramar los procesos de negocios en herramientas como Bizagi, de una manera
simple y entendible para los colabores de la organizacion, su funcion es servir como estandar

para el disefio e implementacion de los procesos comerciales.
2.4.2.2 Simbologia en la notacion BPMN
La simbologia que maneja BPMN es amplia, por tal motivo, para el desarrollo del

proyecto, se menciona los elementos basicos y de conocimiento general. En la Tabla 3, segun

OMG (2011), se describen brevemente los simbolos.

Tabla 3. Elementos de modelado basicos de BPM

Elemento Notacién Descripcion

Evento Un evento es algo que "sucede" durante el curso de
un proceso. Afectan al flujo del modelo y
normalmente tienen una causa 0 un impacto. Hay
tres tipos de eventos basados en el momento en que

afectan al flujo: inicio, intermedio y final.

Actividad Una actividad es un término genérico para el trabajo
que la empresa realiza en un proceso. Los tipos de
actividades que forman parte de un Modelo de
Proceso son: subproceso y tarea, que son
rectangulos redondeados.

Compuertas Se utiliza para controlar la divergencia y
convergencia de los flujos de secuencia en un
proceso y en una coreografia. Asi determinara la

ramificacion, bifurcacién, fusion y unién de

caminos.
Flujo de Un Flujo de secuencia se utiliza para mostrar el
secuencias > orden en que las actividades se llevaran a cabo en un
proceso.
Flujo de El flujo de mensajes se utiliza para mostrar el flujo
mensajes o ————— - de mensajes entre dos participantes que estan

preparados para enviarlos y recibirlos.
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Asociacion Vincula la informacién y los artefactos con los
o> elementos gréficos del BPMN. Una punta de flecha

en la asociacion indica una direccion de flujo (por

ejemplo, datos) cuando es apropiado.

Pool Un pool es la representacion grafica de un

SueN

participante en una colaboracién. También actua

como un carril y un contenedor gréfico para separar

un conjunto de actividades de otros pools.

Carril Un carril es una subparte dentro de un proceso, a

veces dentro de un pool, y se extendera a lo largo de

smsi
omsl | emsi

todo el proceso, ya sea vertical u horizontalmente.

Los carriles se usan para organizar y categorizar las

actividades.
Objeto  de Los objetos de datos proveen informacion sobre lo
dato que las actividades requieren para ser realizadas o lo

que producen. La entrada y salida de datos

proporcionan la misma informacion para los

procesos.

Mensaje Un mensaje se utiliza para representar el contenido

de una comunicacién entre dos participantes.

Elaboracion propia a partir de OMG (2015).

2.4.2.3 Simulacién del proceso

La simulacién se conoce por proporcionar capacidades de analisis de escenarios de un
proceso, una sola ejecucion permite obtener valiosa informacién sobre el rendimiento de un
escenario particular (Bizagi, 2020). Dentro de la simulacion de Bizagi, se recomienda el uso

de cuatro niveles, los cuales son:

e Validacion del proceso: Este es el primer nivel, donde se evalUa la estructura del

diagrama de proceso.
e Analisis de tiempo: En este nivel se mide el tiempo completo de proceso de
principio a fin.
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e Analisis de recursos: Este nivel predice como se desarrollara el proceso con
diferentes niveles de recursos.

e Analisis de calendario: Incluye informacion de calendario que refleja el
rendimiento del proceso en periodos de tiempo dinamicos, como turnos, dias o

Semanas.

Para la ejecucién del proyecto se utilizan los niveles de validacion del proceso y analisis
de tiempo, con el objetivo de entender la estructura y definir el tiempo promedio del proceso,
donde permita tener una visibilidad completa del nuevo proceso de la gestion de incidentes y

solicitudes.

2.4.2.4 Mejora del proceso

Segun Appian (2020), la mejora de procesos es la tarea proactiva de identificar, analizar y
mejorar los procesos existentes en una organizacion para optimizarlos y cumplir nuevas
medidas 0 normas de calidad. Ademas, se conoce por ser una practica constante y siempre debe
ir seguida del andlisis de esferas tangibles de mejoramiento.

La mejora de los procesos es una caracteristica clave de muchos productos de BPM
Software, como es el caso del proceso a mejorar, donde estos productos sirven para automatizar
los procesos que agreguen valor. Una vez que los procesos se ejecutan, los gerentes y
ejecutivos de los procesos pueden entonces ver donde se necesitan mejoras dentro de este,

observando los tiempos de finalizacion de los procesos, entre otros (Appian, 2020).

Segun Radnor (2010), la mejora se da con la implementacion de buenas préacticas en
herramientas implementadas y utilizadas para apoyar los procesos. Ademas, existen factores
que impulsan la mejora de los procesos empresariales, donde la atencion parece centrarse en la
necesidad de reducir los costos, desarrollar procesos eficientes y responder a las necesidades

de la organizacion.

25 COBITS5
COBIT es el acronimo de Control Objectives for Information and Related Technology,
este se origind como un marco de control de T1, y ha evolucionado hacia un marco mas amplio

de gobierno y gestion de los servicios de TI con el objetivo de asegurar que la inversion de la
organizacion en la Tl permita lograr sus objetivos (Gartner 2020).
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ISACA (2012) reconoce el marco de COBIT como una buena préactica en el mercado,
debido a que contiene un modelo de referencia de procesos, donde las buenas préacticas se

describen en un nivel creciente de detalle con sus practicas y actividades detalladas.

Por otra parte, ISACA (2012) menciona que este marco estd construido bajo cinco
principios basicos, los cuales son satisfacer las necesidades de las partes interesadas, cubrir la
empresa extremo a extremo, aplicar un marco de referencia Unico integrado, hacer posible un
enfoque holistico y separar el gobierno de la gestion, con el fin de obtener un valor agregado a

los procesos de las organizaciones.

Segun ISACA (2012), COBIT 5 incluye un modelo de referencia de procesos que define
y describe varios procesos de gobierno y de gestion, esto proporciona la representacion de
todos los procesos normalmente encontrados en una organizacion respecto a actividades de TI.
El modelo de referencia de procesos de COBIT 5 subdivide los procesos de gobierno y de
gestion de TI de la empresa en dos principales areas de actividad de gobierno y gestion

divididas en dominios de procesos:

e Gobierno: Este dominio contiene cinco procesos de gobierno; dentro de cada proceso,
se han definido las practicas EDM (Evaluar, Orientar y Supervisar).

e Gestion: Estos cuatro dominios estan en linea con las areas de responsabilidad de
PBRM (una evolucion de los dominios COBIT 4.1) que proporcionan cobertura de TI

extremo a extremo.

En la llustracion 4, se muestran todos los procesos de gobierno y gestidn con los que cuenta
COBIT 5. Sin embargo, para el desarrollo del proceso se utiliza el proceso de gestion en el
dominio DSS (Entregar, dar Servicio y Soporte) en el DSS02 Gestionar las peticiones y los

incidentes del Servicio.
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llustracién 4. Modelo de Referencia de Procesos de COBIT 5
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¥ la Capacidad Organizati y de la Transicién

y Proyectos de Requisitos de Sotuaones

nms Cesuomr BAIO10 Gestior
la Conbgnaaﬁn

Entregar, dar Servicio y Soporte

DSS02 Gestionar DSS05 Gestionar Gestionar
DSS01 Gestionar las Peticiones DSSO03 Gestionar DSS04 Gestionar los Servicios los Controles de los
las Operaciones ¥ los Incidentes los Problemas la Continuidad de Sequridad Procesos de
del Servicio la Empresa

Procesos para la Gestion de la TI Empresarial

Fuente: (ISACA, 2012).

El dominio DSS02 Gestionar Peticiones e Incidentes de Servicios tiene como objetivo
proveer una respuesta oportuna y efectiva a las peticiones de usuarios y la resolucion de todo
tipo de incidentes, donde se recupere el servicio normal, se registren las peticiones de usuarios
y se cumpla el ciclo de vida de cada incidente (ISACA, 2012). Los objetivos de este dominio

son aplicables al proyecto, son:
e Los servicios relacionados con TI estan disponibles para ser utilizados.

Los incidentes son resueltos segln los niveles de servicio acordados.

[ ]
Las peticiones de servicio son resueltas segun los niveles de servicio acordados y

la satisfaccion del usuario.

Ademas, segin ISACA (2012), las préacticas claves de gestion del dominio DSS02 que se

aplican en el desarrollo del proyecto son:
DSS02.01 Definir esquemas de clasificacion de incidentes y peticiones de servicio
Esta préactica busca la definicién de los esquemas para clasificar, priorizar y escalar
tiquetes y solicitudes. Ademas, definir fuentes de conocimiento que permita

resolver tiquetes conocidos con el fin de facilitar la resolucion.

Pagina 37 de 251



e DSS02.02 Registrar, clasificar y priorizar peticiones e incidentes: Esta practica
consiste en registrar todos los incidentes y peticiones (solicitudes), donde se maneje
toda la informacion relevante del tiquete.

e DSS02.03 Verificar, aprobar y resolver peticiones de servicio: Esta practica
selecciona los procedimientos adecuados para resolver las solicitudes y lograr
verificar que estas cumplan con los criterios definidos.

e DSS02.04 Investigar, diagnosticar y localizar incidentes: La practica busca
identificar y registrar sintomas de incidentes para determinar posibles causas y
asignar recursos a su resolucion.

e DSS02.05 Resolver y recuperarse de incidentes: Esta practica busca documentar,
solicitar y aprobar las soluciones definidas para la ejecucion de acciones de
recuperacion del servicio de TI.

e DSS02.06 Cerrar peticiones de servicio e incidentes: Se busca notificar a los
involucrados sobre que el tiquete ha sido completado y verificar la satisfaccion del
usuario.

e DSS02.07 Seguir el estado y emitir informes: La Gltima préctica es hacer un
seguimiento, andlisis e informar de los incidentes y tendencias de cumplimiento de

los tiquetes con el propdsito de seguir la mejora continua.

2.6 Toma de requerimientos

Segun Valdez (2012), los requerimientos son las necesidades de los stakeholders o
involucrados que requieren gue un proceso o sistema deba cumplir de manera satisfactoria, los
requerimientos definen las funciones que el proceso serd capaz de realizar, describen las
transformaciones que el sistema realiza sobre las entradas para producir salidas. También,
menciona que es la capacidad que necesita un usuario o cliente para resolver un problema o

cumplir un objetivo.

En la llustracion 5, se muestran las nueve caracteristicas que debe contener un
requerimiento para que permita un resultado eficiente de las necesidades a solventar dentro de

una organizacion.
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[lustracion 5. Caracteristicas de los requerimientos

Q Necesario
Verificable

Caracteristicas

de un buen

Requerimiento
Priorizado ; * @

Modificable

Completo

Valdez (2012)

A continuacion, se detallan cada una de las caracteristicas de los requerimientos, segun
Valdez (2012):

e Necesario: Si existe duda acerca de la necesidad del requerimiento se preguntay en
caso de no encontrar una respuesta fundamentada probablemente no sea necesario
incorporarlo.

e Completo: El requerimiento no necesita ampliacion de detalles en su redaccion.

e Consistente: El requerimiento no es contradictorio con otro requerimiento.

e Correcto: El requerimiento es acordado entre dos partes y contiene una sola idea.

e Factible: El requerimiento debe estar dentro del presupuesto, calendario y otras
restricciones.

e Modificable: El requerimiento puede cambiar.

e Priorizado: El requerimiento debe ser categorizado para comprender el grado de
necesidad.

e Verificable: El requerimiento debe ser posible comprobarlo para su aceptacion.

e Rastreable: La especificacion se debe organizar de tal manera que cada funcion del
sistema se pueda rastrear hasta su conjunto de requerimientos correspondiente.

e Claro: El requerimiento debe ser conciso si es facil de leer y entender su redaccion.
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Segun Valdez (2012), la toma de requerimientos tiene dos tipos: requerimientos
funcionales y requerimientos no funcionales. Los requerimientos funcionales son las
necesidades de los stakeholders que requiere el sistema y se deben de cumplir correctamente,
en estos requerimientos es importante el qué. Conforme avanzan se convierten en algoritmos
y l6gica del proyecto. Por otra parte, los requerimientos no funcionales son cualidades que los

stakeholders esperan como parte del comportamiento del sistema o proyecto.

Por dltimo, la obtencion de requerimientos es una fase importante para el inicio de un
proceso, ya que todo lo que se obtenga sera la base para la construccion del proyecto final,
ademas, se debe definir a los involucrados que proporcionan estos requerimientos. Una vez
dados los requerimientos, estos deben analizarse y verificarse para comprender el resultado que

se espera en la organizacion.

2.7 Dashboard

Es importante conocer qué es un Dashboard, debido a que se realizara un prototipo para
que la organizacion pueda visualizar la informacién relevante y tomar las decisiones

pertinentes, asi como monitorear y controlar el proceso.

El dashboard o tablero segun su significado en espafiol, es una herramienta utilizada para
la gestion de la informacion y la inteligencia empresarial donde organiza, almacena y muestra
los datos mas relevantes de multiples fuentes de datos en un solo lugar de facil acceso. Permiten
comunicar visualmente los criterios 0 métricas de manera Unica para la compresion del personal

gue necesite tomar decisiones a partir de aqui (iDashboards, 2020).

Esta herramienta permite identificar tendencias del mercado para evitar desafios
inoportunos para la organizacién, con la ayuda de la tecnologia y los dispositivos tecnoldgicos,
la informacion se puede transmitir a cualquier hora y lugar permitiendo estar siempre

informado y conectado con los datos importante del negocio (iDashboards, 2020).

Existen muchos tipos de dashboards segun la informacion que se deba mostrar como, por
ejemplo, los dashboards de negocio que se utiliza mayormente en las empresas, los dashboards
de ejecutivos que son enfocados a los altos mandos, los dashboards de indicadores que
permiten medir el rendimiento y monitorear al negocio (iDashboards, 2020).

Por ultimo, algunos beneficios que se obtienen con esta herramienta para el crecimiento

de las organizaciones es la visibilidad clara de los objetivos y mediciones establecidas,
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implementar reportes coherentes que permitan una correcta toma de decisiones y conocer en

forma general la funcién de todos los departamentos del negocio.

Para la creacion del prototipo de dashboard se definieron varios KPIs, donde la seleccién
apropiada de los indicadores que se utilizaran para medir aquello que se requiera, es esencial
para construir un sistema eficaz del rendimiento de medicién donde todos los procesos estén
definidos y normalizados dentro de la organizacion. Los key performance indicators (KPIs
segun sus siglas en inglés), son indicadores que las organizaciones utilizan para estimar y
fortalecer su rendimiento organizacional o de sus procesos, con el proposito de suplir las

necesidades y cumplir con los objetivos definidos (Velimirovic et al., 2010).

2.8  Plan de comunicacion

Segln Semczuk (2020), los planes de comunicacion son importantes en los proyectos
porque la comunicacion efectiva, tanto interna como externa, es critica para el éxito de un
proyecto. Este plan permite mantener informados a todos los involucrados con la respectiva

informacion de como, cuando y dénde del servicio, producto o proyecto.

Algunos beneficios que se obtienen de un plan de comunicacion en el proyecto segun
Semczuk (2020), son:

e Establecer y gestionar expectativas en una etapa temprana del proceso para unificar
y presentar la informacion correctamente.

e Gestionar las partes interesadas y del cliente para mantener una relacién efectiva y
mantener la comprension compartida de la situacion actual del proyecto.

e Transmitir la informacion completa a lo largo del proyecto definiendo quién y con

que frecuencia.

Por dltimo, Semczuk (2020), detalla que un plan de comunicacion, aunque varie
dependiendo de la organizacion o el fin debe contener a los interesados claves, miembros del
equipo y las funciones que cumplen, métodos de comunicacion, tipo de comunicacion,

encargado de la divulgacién y programas de reuniones para la mejora continua.
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2.9  Plan de implementacion

Malsam (2019), menciona que un plan de implementacion traza la forma de dar vida a un
plan estratégico dividiéndolo en pasos identificables y asignando un encargado para que lo

complete en un periodo determinado. Algunos de los beneficios que ofrece este plan son:

e Aumento de la cooperacion entre los equipos de trabajo de la organizacién para
alcanzar el objetivo principal del proyecto.

e Asegurarse de la aceptacion del plan de ejecucion por medio del personal y no
afecte la cultura organizacional.

e Mantenerse en camino, es decir, permite tener un flujo definido de cobmo debe irse

implementando el proceso y se obtengan los resultados esperados.

El mantenimiento del plan es importante para el éxito del proyecto, donde se requiere
esfuerzo y una activa participacion, esto implica crear un sistema donde el equipo de trabajo
pueda colaborar facilmente y hacer un seguimiento de todas las actualizaciones, de modo que
pueda supervisar e informar sobre el progreso del proceso a los principales interesados en cada
fase (Malsam, 2020).

Un plan de implementacion debe contar con aspectos basicos como definir fases o
etapas con sus respectivos objetivos, definir al o los responsables de la ejecucion con las tareas
para lograr el objetivo y definir un periodo de tiempo para la ejecucion del proyecto. Por Gltimo,
Malsan (2020), menciona que los planes de implementacion pueden tener riesgos como la
incapacidad de obtener la aceptacién o los recursos de las partes involucradas, también puede
existir una resistencia al cambio por parte del equipo de trabajo o perder la confianza del
personal, dichas acciones se pueden mitigar con una correcta ejecucion del plan de

comunicacion detallado anteriormente.
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CAPITULO I11
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3. Marco Metodoldgico

En este capitulo, se desarrolla toda la estructura de la manera en que se realizara el proyecto
de la Gestion de Incidentes y solicitudes para la recoleccion de datos del analisis de brecha
actual, las mejoras a realizar y la validacion del proceso. Ademas, se detallan las caracteristicas,

técnicas e instrumentos para la resolucion del problema a tratar.

De acuerdo con APA (2017), el marco metodoldgico es la explicacion de los mecanismos
utilizados para el analisis de la problematica de investigacion. Se conoce como el capitulo del
proyecto, donde el resultado de la aplicacion, sisteméatica y légica, de los conceptos y

fundamentos son expuestos en el marco conceptual.

En esta seccion, se describen los tipos, disefio, fuentes de informacion, sujetos, variables,
instrumentos, procedimientos y metodologia de la investigacion. Cada una de las secciones
cuenta con la informacidn detallada de lo necesario para la resolucion del proceso de Gestion

de incidentes y solicitudes.

3.1  Tipo de Investigacion

La investigacion es un conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos que se
aplican al estudio del problema (Herndndez et al, 2014). Ademas, en el libro “Metodologia de

la investigacion” se menciona la existencia de tres tipos: la cualitativa, cuantitativa y mixta.

La investigacion cuantitativa es secuencial y probatoria, es utilizada para la recoleccién de
datos para probar hip6tesis con base en la medicién numérica y el analisis estadistico, con el
objetivo de definir pautas de comportamiento y probar teorias (Hernandez et al, 2014). Los
autores describen, en el libro “Metodologia de la investigacion”, que el enfoque cualitativo
cuenta con caracteristicas como la necesidad de medir y estimar magnitudes del problema de
investigacion, la recoleccién de datos se fundamenta con la medicién y la investigacion debe

ser objetiva.

La investigacion cualitativa utiliza la recoleccion y analisis de los datos para afinar las
preguntas de investigacion o revelar nuevas interrogaciones en el proceso de interpretacion,
ademas, es frecuente el no seguir una linea estructural, sino regresar a etapas previas de la teoria
(Hernandez et al, 2014). Asimismo, los autores mencionan que el enfoque cualitativo se

relaciona con un conjunto de practicas interpretativas que hacen al mundo “visible”, lo
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transforman y convierten en una serie de representaciones en forma de observaciones,

anotaciones, grabaciones y documentos.

El enfoque mixto, segun Hernandez et al. (2014), se denomina, metaféricamente hablando,
como “el matrimonio cuantitativo-cualitativo”, debido a que no busca reemplazar ninguno de
los enfoques, sino utilizar las fortalezas de ambos tipos. Los métodos mixtos representan un
conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de investigacion e implican la
recoleccion y el analisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y
discusion conjunta, para realizar inferencias producto de toda la informacion obtenida y lograr

un mayor entendimiento del problema bajo estudio (Hernandez et al, 2014).

De acuerdo con las descripciones de los tipos de investigacion, se define que esta
investigacion tiene un enfoque cualitativo, debido a que, en la parte del enfoque cualitativo, no
se realiza una hipotesis, sino que se inicia con el proceso de la gestion de incidentes y
solicitudes, donde se mejora, conforme se recolectan los datos, durante todo el periodo de
desarrollo, vy, al final, se genera un resultado de todo el estudio. Ademas, la recoleccion de
datos no es estandarizada, se realiza segun las necesidades del proyecto y con el apoyo de
técnicas de recoleccion de datos como entrevistas, cuestionarios, revision de documentacion,

entre otros.

3.2  Disefio de la Investigacion

El disefio de la investigacion segun (Hernandez et al, 2014), es el abordaje general que se
utiliza en el proceso de investigacion. El disefio de esta investigacion es de estudio cualitativo,
lo cual implica un trabajo Unico y un disefio propio que resulta en tareas mas detalladas.
Ademas, se han identificado modelos generales de disefios cualitativos. A continuacién, se

describen los disefios mencionados segin Hernandez et al (2014).

e Disefio Teoria fundamentada: Este disefio se utiliza cuando no se dispone de
teorias o son inadecuados para el contexto, tiempo, casos 0 muestras, entre otros.

e Disefio Etnograficos: Este disefio se aplica cuando se pretende describir, entender
y explicar un sistema social.

e Disefios Narrativos: Este disefio se aplica cuando las historias detalladas ayudan a
comprender un problema.

e Disefio Fenomenologicos: Este tipo de disefio se utiliza cuando se busca entender

las experiencias de personas sobre un fendmeno o multiples perspectivas de éste.
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e Disefio Investigacidn/accion: Este disefio se aplica cuando una problematica de

una comunidad u organizacion necesita resolverse y se pretende lograr un cambio.

El proyecto, por su naturaleza, cumple con un disefio investigacion/accion, debido a que
se busca una propuesta de mejora o solucién al proceso de gestion de incidentes y solicitudes
que tiene actualmente Aeropost. Sin embargo, en este proyecto no aplica la accion, ya que solo

se trabaja en la propuesta de la solucién del problema existente.

3.3  Fuentes de Informacion

Las fuentes de informacion son documentos que satisfacen una demanda de conocimiento
y facilitan la revision literaria para solventar el problema a tratar y la propuesta de mejora del
proceso. Existen dos tipos: las primarias y secundarias, que se detallan en los siguientes

apartados.

3.3.1 Fuentes de informacion primarias

Las fuentes primarias, segun Maranto y Gonzalez (2015), proporcionan informacion
original, es decir, de primera mano, son el resultado de ideas, conceptos, teorias y resultados
de investigaciones. Hernandez et al. (2014) menciona que este tipo de fuentes son obtenidas de

libros, revistas cientificas, documentos o informes técnicos, articulos, entre otros.

Las fuentes primarias relevantes utilizadas dentro del trabajo final de graduacion se

mencionan a continuacion:

e Marcos de referencia ITIL v3y COBIT 5, son la base para identificar la brecha del
proceso actual y adaptar las practicas de mejora al nuevo proceso.

e Libros de Administracion de procesos de negocios, su uso es para conocer los
aspectos y simbologia bésicos, para la aplicacion del modelado de los diagramas
As-is y To-be; y aplicar la simulacion pertinente.

e Libros de Metodologia de la Investigacion, funcionan para definir todo el tercer
capitulo e identificar cudl es la metodologia del proyecto y los pasos que requiere.

e Articulos cientificos, son utilizados para definir conceptos de relevancia del

proyecto y dar una visibilidad amplia sobre qué consiste.
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3.3.2 Fuentes de informacion secundaria

Las fuentes secundarias, segun Maranto y Gonzalez (2015), son procesadas a partir de

informacion de una fuente primaria. El proceso de esta informacion se da por una

interpretacion, un analisis, asi como la extraccion y reorganizacion de la informacion de la

fuente primaria.

Las fuentes primarias relevantes, utilizadas dentro del trabajo final de graduacion, se

mencionan a continuacion:

e Repositorio de trabajos de graduacion de la carrera ATI, se aplican como guia de la

realizacion del proyecto.

e Repositorio de tesis 0 proyectos con temas relacionados al proyecto de Gestion de

Incidentes y solicitudes, se aplican cdmo apoyo para el desarrollo del proyecto.

e Sitios web con contenido acorde al proyecto, se utilizan para la definicion de conceptos

y aspectos importantes del documento.

3.4

Sujetos de Investigacion

Los sujetos de investigacion dentro del proyecto corresponden a todos los agentes que se

requieren para la obtencion de informacion del proceso de Gestion de Incidentes y Solicitudes.

En la Tabla 4, se detallan los sujetos con su caracterizacion y justificacion de importancia.

Tabla 4. Sujetos de investigacion

Sujeto de

investigacion

Caracterizacion del sujeto

Justificacion de la importancia

Gerente de TI

Es el lider del departamento de TI de
Aeropost, con mas de 20 afios de
experiencia.

La formacion que tiene €S
desarrollador de software y consultor
superior.
Encargado de  monitorear las
actividades de los equipos de trabajo

de TI.

Brinda la informacién especifica
para documentar todo el proceso de
gestion de incidentes y solicitudes.
Brinda los requerimientos 'y
necesidades para la realizacion del
proceso.
Asesora 'y acompafia en la
elaboracion del proyecto.

Asesora validaciones y cambios en

el proyecto final de graduacion.
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Encargado de la planificacion y

ejecucion de los proyectos del
departamento de TI.
Brinda soporte y ayuda a los equipos

de trabajo.

Jefe de Data

Es el director Digital de Data, con
alrededor de seis afios de experiencia.
Encargado en la parte del negocio de
Aeropost-Pricesmart.

La formacion que tiene es
Administracion de empresas y una

maestria en ciencias.

Asesora y brinda informacion con

relacion al negocio.

Incidents Es la encargada de gestionar el | Brinda la informacion especifica del

Manager proceso de incidentes y solicitudes de | proceso de gestion de incidentes y
Aeropost. solicitudes.

Desde hace 3 meses labora en rol de | Brinda requerimientos y
Incidents Manager v, con | necesidades del proceso de gestion
anterioridad,  gestionaba  como | de incidentes y solicitudes.

Project Manager del team Mobile | Asesora validaciones y cambios en
App. el proceso.

Agentes Son los encargados de la resolucion | Brindan informacién de cémo se
de incidentes y solicitudes de la mesa | gestiona el proceso segun sus
de servicios de TI de Aeropost. criterios y puntos de vista.
Actualmente, en Aeropost son
alrededor de 45 agentes, pero para la
toma de datos se obtuvo el apoyo de 6
agentes.

Traffic Encargado de la clasificacion de los | Brinda informacidn sobre el proceso

Manager tiquetes cada vez que ingresan al | de gestion de incidentes 'y

helpdesk, cuenta con varios afios de

experiencia en esta tarea.

solicitudes, principalmente en la

clasificacion de estos.

Elaboracion propia (2020)
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3.5 Variables de Investigacion

En esta seccion, se definen las variables en funcion de los objetivos especificos, que
permiten identificar y medir el cumplimiento del objetivo. La correcta definicion ayuda a la
seleccion de los instrumentos adecuados y al posterior andlisis de resultados del proyecto. En

la Tabla 5, se destalla la variable para el primer objetivo especifico.

Tabla 5.Variables de estudio del primer objetivo especifico

Objetivo especifico: Determinar la brecha existente entre lo indicado por las buenas
practicas de la industria y el proceso actual de la gestion de incidentes y solicitudes
dentro de la mesa de servicios de TI, mediante la recoleccion y comparacion de la

informacidn, para identificar los puntos de mejora del proceso.

Variables de estudio Tareas repetidas, cuellos de botella y limitaciones del proceso.

Definicion conceptual | Aspectos que permiten identificar la forma de ejecucién actual del

proceso completo de la mesa de servicios.

Indicadores Cantidad de tareas repetidas.
Frecuencia de los cuellos de botella.
Nivel de impacto de las limitaciones del proceso.

Herramienta Entrevistas y cuestionarios a los involucrados en el proceso.

Observacion del proceso.

Elaboracion propia (2020)
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En la Tabla 6, se detalla la variable para el segundo objetivo especifico.

Tabla 6. Variable de estudio del segundo objetivo especifico

Obijetivo especifico: Proponer mejoras del proceso para la gestion de los tiquetes de

la mesa de servicios de Tl para la visualizacion de la estructura del procedimiento

establecido, segun los marcos de referencia de la industria y los requerimientos de

la organizacion.

Variables de estudio

Mejoras del proceso

Definicion conceptual

Actividades eficientes del proceso para la gestion de incidentes y
solicitudes.

Indicadores

Nivel de las mejoras por actividad.
Nivel del proceso en general.

Herramienta

Diagrama de proceso To-be
Marcos de referencia.

Requerimientos de la organizacion.

Elaboracion propia (2020)

En la Tabla 7, se destalla la variable para el tercer objetivo especifico.

Tabla 7. Variable de estudio del tercer objetivo especifico

Objetivo especifico: Validar la propuesta de mejora del proceso, para la evaluacion

pertinente y la obtencion de un resultado tangible.

Variable de estudio

Tiempos del proceso

Definicion conceptual

Medidas numéricas para obtener resultados de la simulacién del

proceso e identificar la eficiencia.

Indicadores

Nivel de mejora del proceso.
Nivel de rendimiento del proceso simulado.

Tiempo promedio de la simulacién del proceso.

Herramienta

Bizagi Modelar.

Elaboracion propia (2020)
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3.6 Instrumentos de Investigacion

Un instrumento de investigacion es un recurso metodoldgico que se materializa mediante
un dispositivo o formato que se utiliza para obtener, registrar o almacenar los aspectos
relevantes del estudio o investigacion recolectados de las fuentes indagadas (Becerra, 2012).
En esta seccidn, se detallan los diferentes instrumentos utilizados en el proyecto de Gestion de
Incidentes y solicitudes.

3.6.1 Entrevista

De acuerdo con Caro (2019), las entrevistas son conversaciones planificadas, en ellas el
investigador plantea una serie de preguntas o temas para debatir con una o varias personas, esto
con el fin de obtener informacion especifica. Martinez (2013), menciona que el objetivo de la
entrevista es encontrar lo importante y significativo para los informantes y descubrir aquellos
puntos fundamentales para el proyecto. Existen tres tipos de entrevistas mencionadas por Caro
(2019).

e Entrevista estructurada: El entrevistador tiene una lista de preguntas definidas
previamente y se limita estrictamente a ellas.

e Entrevista semiestructurada: Guia de preguntas o temas generales de
conversacion. Sin embargo, el entrevistador puede desarrollar preguntas nuevas a
medida que vayan surgiendo los temas de su interés.

e Entrevista abierta: No estd guiada por una lista de preguntas determinadas. El
entrevistador tiene claros los temas sobre los que quiere indagar y los introduce de

manera espontanea en la conversacion.

La plantilla para las entrevistas a los agentes del proceso a lo largo del proyecto se
encuentra en los apéndices (ver Plantillas para las entrevistas). El tipo de entrevista usado

durante el desarrollo del proceso es la entrevista abierta.

Para la elaboracion del proyecto se realizan cuatro entrevistas donde se detalla el objetivo

de cada una, los cuales son:

e Entrevista #1: Conocer la problematica sobre la gestion de incidentes y solicitudes
de la mesa de servicios de Aeropost. Realizada a la Incidents Manager (ver
Apéndice C.01 Entrevista E-001).
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Entrevista #2: Obtener la precision de los tiempos en la ejecucion de las tareas del
proceso de gestion de incidentes y solicitudes actual. Realizada a la Incidents
Manager (ver Apéndice C.02 Entrevista E-002).

Entrevista #3: Obtencién de la informacién del helpdesk de la empresa y
categorizacion de los tiquetes. Realizado al Traffic Manager (ver Apéndice C.03
Entrevista E-003).

Entrevista #4: Validacion del documento propuesto con las mejoras, asi como la
toma de requerimientos. Realizado al Gerente de Tl — Contraparte del proyecto (ver
Apéndice C.04 Entrevista E-004).

Entrevista #5: Obtencidn de informacion de la herramienta KACE para la gestion
de incidentes y solicitudes. Realizado a un agente de la empresa (ver Apéndice C.05
Entrevista E-005).

Entrevista #6: Obtener la precision de los tiempos en la ejecucion de las tareas del
proceso de gestion de incidentes y solicitudes nuevo. Realizada a la Incidents
Manager (ver Apéndice C.06 Entrevista E-006).

Todos estos insumos obtenidos de las entrevistas se usan para el entendimiento de la

situacioén actual del proceso, asi como para la propuesta de mejora, con el objetivo de tener la

validacion del proyecto.

3.6.2

Cuestionario

Martinez (2013) menciona que el cuestionario es el conjunto de preguntas previamente

disefiadas para ser contestadas por una persona, ademas, es uno de los instrumentos méas usados

en la investigacion. Becerra (2012), describe que esta herramienta es auto administrada, debido

a que debe ser llenada por el encuestado sin intervencion del encuestador. Dentro del

cuestionario existen distintos tipos de preguntas, las cuales se detallan a continuacion.

Preguntas cerradas: Estas preguntas o enunciados se establecen previamente las
opciones de respuesta que puede escoger el encuestado.

Preguntas abiertas: También se conocen como de desarrollo, son aquellos
cuestionarios que no ofrecen opciones para contestar, sino que dan libertad de
respuesta al encuestado.

Preguntas mixtas: Es la combinacion entre un cuestionario con preguntas cerradas

y abiertas.
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La plantilla del cuestionario para la recoleccion de informacion del proceso a lo largo del

proyecto se encuentra en los apéndices (ver Plantilla para los cuestionarios). El cuestionario

usado durante el desarrollo del proyecto posee preguntas mixtas, las cuales permiten obtener

la informacion requerida y el punto de vista del encuestado.

Para la elaboracion del proyecto se realizan 6 cuestionarios, uno a la Incident Manager,

y, otros, a los agentes del proceso respectivamente, donde se detallan los objetivos de cada

uno:

Cuestionario #1: Conocer sobre la entrada y salida de tiquetes en la mesa de
servicios, asi como responsables y tiempos. Realizada a la Incidents Manager (ver
Apéndice D.01 Cuestionario C-001).

Cuestionarios #2 - #6: Conocer las limitaciones que detecta los agentes de la
organizacion. Se realizo a cinco agentes de la organizacion (ver Apéndice D.02

Cuestionario Agentes).

3.6.3 Observacion

Caro (2019) define la observacion como una técnica que consiste precisamente en observar

el desarrollo del fendmeno que se desea analizar. Este método puede usarse para obtener

informacion cualitativa o cuantitativa de acuerdo con el modo en que se realiza. Martinez

(2013) menciona que el objetivo de esta herramienta es obtener informacion, de primera mano,

de los sujetos de investigacion que son parte del proceso a estudiar. Ademas, propone cinco

categorias de observacién, las cuales se detallan a continuacion.

Observador completo: Se da cuando los participantes no notan al observador, la
herramienta se emplea mediante videos o fotografias.

Observador como participante: Se da cuando el observador hace entrevistas
estructuradas.

Participante como observador: El investigador interactia en la situacién
observada e incluso adquiere responsabilidades en las actividades del equipo
observado.

Participante completo: El investigador ya es un miembro del equipo de trabajo

que analiza o estudia.

La plantilla de la observacion para la recoleccion de informacion del proceso a lo largo del

proyecto se encuentra en los apéndices (ver Plantilla para el proceso de observacién). El tipo
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de observacion usado durante el desarrollo del proyecto es participante como observador,
debido al facil acceso de obtener la informacion desde las actividades y tareas realizadas a
diario. Para la elaboracion del proyecto, la observacion permite comprender mejor las tareas y
actividades, a continuacion, se detalla el objetivo de este:

e Observacion #1: Comprender el proceso de gestion de incidentes y solicitudes
desde la perspectiva de una de las tareas diarias que resuelve, dicha observacion fue
realizada por la desarrolladora del proyecto (ver Apéndice E.01 Observacion O-
001).

3.7 Procedimiento Metodologico de la Investigacion

En este apartado, se define la metodologia para la realizacion del proyecto final de
graduacion, donde se contemplan la metodologia propia del trabajo, la investigacion de la

informacion, el desarrollo del proyecto y el analisis de los datos.

3.7.1 Metodologia del trabajo

Segun Casasola (2014), la metodologia hace referencia al estudio de los caminos por
seguir, o simplemente: el estudio o ciencia de los métodos. Dentro de la metodologia se ven
los métodos, tacticas, técnicas, estrategias y los procedimientos para lograr los objetivos
propuestos con anterioridad en el proyecto. Estos aspectos mencionados no son genéricos, sino
que funcionan con relacién al tipo de proyecto.

En la llustracion 6, se visualizan las tres fases para la realizacion del proyecto. Luego se
detallan sus respectivas tareas y actividades.
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llustracion 6. Fases de la metodologia del trabajo

Fases de la metodologia

Analizar la Mejoramiento Validacién del
situacion actual del proceso proceso

® In ENtos de ® De . de 3z ® Simulacion

® Anslisis de ® llodelado de JCese e Plan de implementacid
- _ TO-BE del proceso

® Modelado del procesa ® Defin estas de

Elaboracion propia (2020)
FASE 1. Analizar la situacion actual
La fase uno tiene como fin el entendimiento del proceso actual de la gestidn de incidentes
y solicitudes para conocer todas aquellas actividades y tareas que conforman la linea base del

proceso. A continuacion, se definen las tareas que se deben realizar para el cumplimiento de

esta fase.

3.7.1.1 Instrumentos de recoleccion de informacion

Esta actividad consiste en elaborar diferentes instrumentos que permitan obtener la data
necesaria para el entendimiento del proceso actual. La Ilustracion 7, muestra las herramientas

para utilizar dentro del proyecto, segiin Tamayo y Silva (s.f.).
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llustracién 7. Instrumentos de recoleccidon de informacion

INSTRUMENTOS

ENTREVISTA Situacién de interrelacién o didlogo entre los involucrados del proceso.

CUESTIONARIO Conjunto de preguntas alineadas a los objetivos de la investigacion.

OBSERVACION Observar el objeto de estudio en su ambiente.

Elaboracion propia (2020)
3.7.1.2 Analisis de requerimientos

Esta tarea tiene como objetivo recolectar todos los requerimientos necesarios para
comprender como funciona el proceso y, ademas, conocer con cuales tareas o actividades debe
contar el nuevo proceso para mayor facilidad del modelado To-be. La toma de requerimientos
se realiza mediante entrevistas abiertas (ver Apéndice C. Plantillas para las entrevistas)
realizadas a la Incidents Manager, Gerente de Tl y al Traffic Manager para un total de seis
entrevistas. Los cuestionarios 0 encuestas de preguntas mixtas (ver Apéndice D.02
Cuestionario Agentes) realizado a los agentes y la Incidents Manager para un total de seis
cuestionarios con preguntas mixtas. Por ultimo, la realizacion de una observacion de

participante como observador (ver Apéndice E.01 Observacion O-001).

3.7.1.3 Modelado del proceso As-is

Esta tarea tiene como objetivo desarrollar y comprender, mediante un diagrama de
proceso, la gestion de incidentes y solicitudes, con sus respectivas actividades, tiempos, costos
y responsables para la compresion de la situacion actual. Dicho proceso se basa en el ciclo de
vida BPM establecido por Dumas (2012), en las fases de descubrimiento donde se documenta
el modelo del proceso y la fase de analisis donde se identifican y cuantifican las medidas de

rendimiento.
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Para el modelado del proceso se utiliza la herramienta Bizagi, reconocida por ser lider en
la automatizacion de procesos. ElI formato del diagrama As-is corresponde a BPM y los

componentes que lo conforman son a nivel macro.

3.7.1.4 Identificar los puntos aplicables de los marcos de referencia

Esta tarea implica revisar los marcos de referencia utilizados para la buena practica dentro
de los procesos de servicios de Tl de una organizacion, con el fin de definir aquellos puntos
que permitan mejorar el proceso de Gestion de Incidentes y Solicitudes. Para la mejora del
proceso, esta tarea es clave de realizar para la obtencion de una guia adaptable de las mejores

practicas. Para el proyecto son los marcos de ITIL y COBIT 5.

3.7.1.5 Definicion de la brecha actual

Esta tarea tiene como fin analizar el estado actual del proceso para comprender la brecha
que existe en el presente y los aspectos para llegar al nivel de mejora que se espera. Esta brecha
se obtiene de la recoleccion de la informacion que se obtienen como insumo de las actividades
3.7.1.2 Andlisis de requerimientos y 3.7.1.3 Modelado del proceso As-is. Una vez conocida
esta informacidn, se procede a la comparacion del proceso actual con respecto a los estandares
que indican las buenas practicas de la industria como ITIL v3, el cual funciona para medir qué

tan extensa o no es la brecha que tiene en este momento la empresa.

FASE 2. Mejoramiento del proceso

La fase dos busca obtener la mejora de todo el proceso de gestion de incidentes y
solicitudes mediante las mejores practicas de la industria. Ademas, busca definir las mejoras
del proceso para el cumplimiento de los objetivos del proyecto. También, completar el proceso
con las diversas propuestas como la definicion de un equipo de trabajo, un prototipo de
dashboard, un plan de comunicaciéon y una comparacion del helpdesk actual. Por ultimo, se
contemplan los requerimientos solicitados a lo largo del proyecto y explicado en la fase
anterior. A continuacion, se definen las tareas que se deben realizar para el cumplimiento de

esta fase.

3.7.1.6 Descripcion de las mejoras

En esta tarea se describen todas las mejoras encontradas dentro de la situacién actual, con
el objetivo de detallar la propuesta que soluciona el problema de la gestion de incidentes y
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solicitudes. Las mejoras seran descritas en prosa y plasmadas en el diagrama To-be para dar
una visibilidad clara del proceso, también se realizaran plantillas para aquellas tareas o

actividades que lo ameriten.

3.7.1.7 Modelado del proceso To-be

El modelo To-be tiene como objetivo registrar los cambios de mejoras del modelo As-is 'y
permitir que la empresa cumpla sus objetivos de rendimiento. Este proceso se basa en el ciclo
de vida BPM establecido por Dumas (2012), y se utiliza en la fase de redisefio donde se analizan
y comparan nuevas opciones de cambio para servir de base para la siguiente fase, la cual es la
implementacion, aqui se cambia del As-is al To-be segun las mejoras establecidas en el

proceso, logrando una gestién de cambio organizacional y automatizacion en la empresa.

Para el modelado del proceso To-be se utiliza la herramienta Bizagi, reconocida por la
automatizacion y la ejecucion de simulaciones de los procesos. El formato del diagrama To-be

corresponde a BPM y los componentes que lo conforman seran descritos a nivel macro.

3.7.1.8 Definir propuestas de informes

El fin de esta tarea es la propuesta de diversos aspectos como un equipo de trabajo para la
gestion de incidentes, un prototipo de dashboard con los KPIs relevantes, un plan de

comunicacion y una comparacion de la herramienta actual con la herramienta KACE.

Estas propuestas se introducen en la mejora del proceso con el fin de complementar toda
la gestion de incidentes y solicitudes. Para la definicion del equipo se usa como insumo el
marco de referencia ITIL y COBIT 5, para el prototipo del dashboard se usan recursos estandar
existentes en la industria y requerimientos de la organizacion, también se seleccionan los

indicadores relevantes y se validan con el Gerente de TI.

Por otra parte, la comparacion de la herramienta actual se realiza con otra herramienta en
el mercado tomando en consideracion los aspectos de mejora para evaluar ambas herramientas,
asi como la creacion de criterios para la respectiva evaluacion revisada y validada por el
Gerente de Tl y la Incidents Manager, con el propoésito de validar las funciones basicas que
necesita la herramienta para solventar las necesidades de la organizacién. Los criterios de

evaluacion a utilizar se detallan a continuacion:
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e Alineamiento con el proceso de incidentes y solicitudes: La herramienta permite
cumplir con todo el proceso de la gestion de incidentes y solicitudes, por ello no se
deben realizar cambios dréasticos.

e Configuracion de la herramienta: La configuracion de la herramienta no implica
grandes complicaciones.

e Multiples funcionalidades de soporte: La herramienta permite otras
funcionalidades, ademas del seguimiento de incidentes y solicitudes.

e Unificacion al negocio: La herramienta se adapta a las necesidades de la empresa.

e Integracion con modulos externos: La herramienta permite conectarse a otros
sistemas/maodulos.

e Adaptabilidad de uso: La herramienta es intuitiva tanto para el agente como para el

usuario.

Los criterios de evaluacién se explican con mayor detalle en el capitulo cuatro, con sus
respectivos pesos definidos por el Gerente de Ty la Incidents Manager. Por altimo, la creacion
del plan de comunicacidn tanto interno como externo con un respectivo analisis FODA que

permita hacer el plan eficiente.

FASE 3. Validacion del proceso

La ultima fase busca, como objetivo, la evaluacidn pertinente de todo el proceso mediante
la realizacion de la simulacion entre el proceso actual y el nuevo, esto con el fin de medir la
eficiencia de las mejoras establecidas. A continuacion, se define la tarea necesaria para alcanzar

el cumplimiento de esta fase.

3.7.1.9 Simulacion

Esta tarea tiene como fin analizar el tiempo de la simulacion entre el proceso actual y el
proceso nuevo mediante la herramienta Bizagi Modeler, para determinar si las mejoras
establecidas en el nuevo proceso cumplen con la visibilidad, estandarizacion y eficiencia de un

proceso de gestion de incidentes y solicitudes adecuado.

La simulacién contempla cuatro niveles para aplicar correctamente este procedimiento

dentro del proceso de Gestion de Incidentes y Solicitudes, los cuales se detallan a continuacion.

e Validacion del proceso: Corroborar que todo el proceso tenga un flujo correcto.

e Analisis de tiempo: Comprender la duracién total del proceso.
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e Analisis de recursos: Analizar el rendimiento del proceso.

e Analisis de calendarios: Identificar las condiciones cambiantes de un proceso.

Para la realizacion de la simulacion, se toman en cuenta Unicamente los dos primeros
niveles los cuales corresponden a: validacion del proceso y analisis de tiempo. El andlisis de
recurso y el analisis de calendario no se encuentran dentro del alcance y en este momento no

es relevante para el proceso de la empresa.

3.7.1.10 Plan de implementacion del proceso

Esta tarea tiene como objetivo documentar la implementacion de las mejoras propuestas
del proceso a partir de los resultados obtenidos y la solucion dada. En el plan de
implementacién se definen la fase, las tareas y actividades para cumplir el flujo del proceso,
los involucrados y responsables y, por dltimo, la fecha inicio y fin de cada fase de la

implementacion.

Se crea la plantilla para el plan de implementacion que contendra todos los aspectos base
para una correcta introduccion de las mejoras al departamento de la mesa de servicios (ver
Apéndice G).

3.8  Operacionalizacién de las variables

En esta seccion se realiza un resumen para identificar como se cumplen las variables de
investigacion dentro de las fases de la metodologia establecida en el proyecto. En la Tabla 8,

se muestran las fases, su objetivo, las variables de investigacién y los sujetos de investigacion.
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Tabla 8. Operacionalizacion de las variables

Fase de la

investigacion

Objetivo que se logra en

esta fase

Variables de
investigacion que
se responden con

el instrumento

Sujetos de
investigacion a
quienes se aplica el

instrumento

Analizar la

Comprender como se maneja

Tareas repetidas,

Incident Manager

situacion el proceso informal en la | cuellos de botella | Traffic Manager
actual organizacion y lograr | y limitaciones del | Gerente de Tl

identificar mejoras. proceso. Agentes
Mejoramiento | Analizar las mejoras del | Mejoras del | Incident Manager
del proceso proceso para proponer el | proceso. Gerente de TI

nuevo. Jefe de Data
Validacion Identificar que exista una | Medidas de | Incident Manager
del proceso mejora visible del proceso con | tiempo del | Gerente de TI

el fin de dar un resultado que | proceso.

agregue valor a la

organizacion.

Elaboracion propia (2020)
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CAPITULO IV
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4. Andlisis de resultados

En este capitulo se definen los resultados obtenidos luego de realizar y utilizar las
herramientas y actividades definidas en el marco metodologico. El analisis de resultados se
divide segun los objetivos definidos en el capitulo uno, con el proposito de organizar y dar

mayor entendimiento de estos.

4.1  Resultados del primer objetivo especifico

En esta seccion, se detallan los resultados para el primer objetivo, el cual consiste en
determinar la brecha existente entre lo indicado por las buenas practicas de la industria y el
proceso actual de la gestion de incidentes y solicitudes dentro de la mesa de servicios de TI,
mediante la recoleccién y comparacion de la informacion, para identificar los puntos de mejora

del proceso.

4.1.1 Requerimientos del proceso

Como parte de la elaboracién del proyecto, se definen algunos requerimientos para la
mejora del proceso y que agreguen valor al resultado final. Estos requerimientos se definieron
en la reunion con la contraparte (ver Apéndice A.02 Minuta A-002), los cuales se mencionan

a continuacion:

e Ladocumentacion final del proceso de gestion de incidentes y solicitudes debe ser
producida conforme el mercado estandar.

e La definicion de un equipo de trabajo debe ser descrita con sus roles y
responsabilidades para la gestion de incidencias y solicitudes.

e La herramienta utilizada por la empresa debe ser comparada con la herramienta
KACE Service Desk, con el objetivo de unificar la herramienta utilizada para la
gestion de tiquetes de la empresa Pricesmart.

e El proceso debe ser estandar y adecuado a las buenas practicas generales de la
industria.

e El proceso de gestion de incidentes y solicitudes debe ser sencillo para los agentes,

pero sin ser demasiado simple, de manera que perjudique el proceso como tal.
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4.1.2 Entendimiento del proceso actual

El entendimiento completo del proceso de la gestion de incidentes y solicitudes se obtuvo
de reuniones, observacion, entrevistas y encuestas explicadas a continuacion. En una reunion
inicial con la Incidents Manager y el Gerente de T1 (ver Apéndice A.02 Minuta A-002) donde
se menciona, de forma general, como se encuentra el proceso actual. Ademas, en el capitulo
uno (ver Planteamiento del problema) se detallan los diversos problemas que presenta el
proceso, una vez realizado el diagrama del proceso se validan las deficiencias mencionadas
con anterioridad con la Incidents Manager (ver Apéndice C.01 Entrevista E-001) exponiendo
la falta de una estructuracion definida, una documentacién formal, y un monitoreo y control

adecuado de toda la gestion que permita mejorar el proceso.

Por otra parte, se obtiene informacion gracias al proceso de observacion (ver Apéndice
E.01 Observacion 0-001), donde se detallan limitaciones, debilidades, fortalezas y amenazas
que se han detectado en la ejecucion diaria de la resolucion de tiquetes. Ademas, se realizé una
encuesta a cinco agentes de la empresa, agente uno (ver Apéndice D.03 Cuestionario - Primer
agente), segundo agente (ver Apéndice D.04 Cuestionario - Segundo agente), tercer agente (ver
Apéndice D.05 Cuestionario - Tercer agente), cuarto agente (ver Apéndice D.06 Cuestionario
- Cuarto agente), quinto agente (ver Apéndice D.07 Cuestionario - Quinto agente), con el
objetivo de recolectar informacion sobre cémo estos perciben el proceso de gestion de

incidentes y solicitudes, donde se obtuvo la siguiente informacion.

En el Gréfico 1, se visualiza la informacion con respecto a la cantidad de tiquetes que

entran por semana.
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Grafico 1. Cantidad de tiquetes que entran por semana

1-5 20%

® 6-10 40%

@® 110més 40%
Elaboracion propia (2020)

En el Gréfico 2, se visualiza la informacion con respecto a la cantidad de tiquetes que se
resuelven exitosamente por semana.

Gréfico 2. Cantidad de tiquetes que resuelve a la semana exitosamente

1-5 20% 11 o mas
® 610 40%
® 110més 40%

Elaboracion propia (2020)
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En el Grafico 3, se visualiza la informacion con respecto al tiempo maximo que se tarda
en resolver un tiquete (promedio).

Gréafico 3. Tiempo maximo para resolver un tiquete

1dia 20%

@® 1-5horas 20%

Elaboracion propia (2020)
En el Gréfico 4, se visualiza la informacion con respecto a las debilidades que se perciben

dentro del proceso de la gestion de incidentes y solicitudes. Cada uno de los aspectos fue dado

por cada agente, es decir, el porcentaje de cada debilidad es un 20%.
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Grafico 4. Debilidades del proceso

ELER LT ELTEL LT S Falta de comunicacion con
los tiquetes usuarios

Falta de un formato
para reportar las
incidencias

Falta de capacitacion a
servicio al cliente

Mala asignacion del responsable
del tiquete

Elaboracion propia (2020)

En el Gréfico 5, se visualiza la informacion con respecto a los inconvenientes mas comunes
que tratan los agentes dentro del proceso de la gestion de incidentes y solicitudes.

Gréafico 5. Inconvenientes para la resolucion de tiquetes

Falta de tiempo

@ Falta de informacion por parte del usuario. 60%
Falta de conocimiento 20%
@ Falta de tiempo 20% Falta de informaci6n por parte

Falta de conocimiento del usuario.

Elaboracion propia (2020)
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En el Gréfico 6, se visualiza la informacion con respecto a qué criterios se manejan para
la resolucion de los tiquetes dentro del proceso de la gestion de incidentes y solicitudes. Se

detalla un porcentaje de un 100% de las respuestas de los agentes.

Gréfico 6. Criterios de resolucion de tiquetes

desolver del tiquete mas antiguo al mas nuevo 100

Elaboracion propia (2020)

De acuerdo con toda la informacion obtenida de los gréaficos realizados a partir de las
encuestas/cuestionarios hechos a los agentes, asi como las entrevistas y el proceso de
observacion mencionados con anterioridad; se identifican los siguientes hallazgos en el proceso

actual, en relacién con los principales aspectos del proceso que se detallan en la Tabla 9.

Tabla 9. Hallazgos del proceso

Aspectos Descripcion

Inicio del proceso Inicia con el ingreso de un incidente o solicitud por parte del
usuario. El cliente o usuario registra de dos formas:

e Canales formales: Se comunica por correo con el
agente o se envia un correo electronico que se
deposita en el helpdesk.

o Canales informales: Por medio de whatsapp o
I[lamadas. Se debe indicar al usuario registrar el

tiquete adecuadamente.

Priorizacion del tiquete El proceso cuenta con la priorizacion de tiquetes, mediante la

severidad de este, con los siguientes niveles:
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Severidad uno: Incidente critico con un muy alto
impacto al negocio.

Severidad dos: Incidente mayor con un impacto
significativo.

Severidad tres: Incidente menor con poco impacto.

Dicha priorizacion se encuentra en funcion dentro del proceso

de la gestion de incidencias.

Estos datos son tomados del Grantt Incidents elaborado por

la Incidents Manager (ver anexo Grantt Incidents).

Categorizacion de tiquetes

El proceso cuenta con una categorizacion de tiquetes en

general que se asignan en el helpdesk, los cuales son:

Incident.

Incident Major.
Incident Workaround.
Problem.

Request for change.
Unclassified.

VPN Access.

Tiempo de respuesta

La definicion de tiempos depende de cada nivel de severidad

definido en la priorizacion, los cuales son:

Severidad uno: Inmediato. Se debe comunicar el
incidente y sus detalles de forma inmediata a los
equipos afectados y su Project Manager, asi como a
la Incidents Manager.

Severidad dos: Se cuenta con al menos 30 minutos
para comunicar y accionar. La comunicacion, después
de eso, no deberia tardar mas de 1 hora.

Severidad tres: Se cuenta con un tiempo de al menos
24 a 48 horas para generar una respuesta y evaluar si
la resolucidn entra dentro del pipeline de mejoras. Se

le estima tiempo de entrega, ejecucién y recursos.

Estos datos son tomados del Grantt Incidents elaborado por

la Incidents Manager (ver anexo Grantt Incidents).
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Monitoreo del rendimiento | Actualmente, el proceso de gestion de incidencias vy
solicitudes no cuenta con ningun indicador o métricas de
desempefio que permitan medir el rendimiento del proceso

dentro de la organizacion.

Documentacion del proceso | La resolucion de los tiquetes no se documenta en ninguna
parte. Por lo cual, no existe una base de conocimiento a la
cual se pueda acceder y obtener un tiempo de respuesta

minimo del tiquete.

Responsables del proceso El proceso es dirigido por la Incidents Manager, la
distribucion de tiquetes por el Traffic Manager y la resolucién
de los tiquetes por los agentes. Sin embargo, la Incidents
Manager sefiala la falta de roles especificos para el soporte

del proceso.

Comunicacion con usuarios | Los agentes mencionan que un factor que ocasiona atrasos es
la falta de comunicacién con el usuario, ya que muchas veces
no envia la informacién adicional solicitada o el tiempo de

respuesta es extenso.

Elaboracion propia (2020)
4.1.2.1 Proceso actual de la gestion de incidentes y solicitudes
En este apartado se presenta el diagrama As-is del proceso actual que muestra cOmo se
ejecutan actualmente las actividades y tareas para la gestion de incidentes y solicitudes. Este

diagrama se realiza bajo la validacién de la Incidents Manager (ver Apéndice A.06 Minuta T-
004). En la llustracién 8, observamos el diagrama As-is del proceso actual.
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llustracion 8. Proceso actual modelado en el diagrama As-is

b y iR

Elaboracion propia (2020)
A continuacion, se describen brevemente las actividades relevantes del proceso para un

entendimiento amplio de este.

e Enviar incidente o solicitud: El usuario identifica la problematica o servicio por
resolver y contacta con el departamento de TI, donde el tiquete se almacena en el
helpdesk.

e Clasificar tiquetes: El Traffic Manager clasifica los tiquetes segun el equipo de
trabajo que corresponda para la 6ptima resolucién.

e Recibir tiquetes: Una vez enviado el tiquete al agente, este establece la linea de
resolucion de la cola de tiquetes asignados.

e Revisar el tiquete: El agente revisa el tiquete para identificar si puede resolverlo o
debe escalarlo al PM.

e Solicitar informacién al usuario: En muchas ocasiones el tiquete no esta bien
especificado, por lo cual el agente debe solicitar informacion extra al usuario para

resolver el tiquete adecuadamente.
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Revisar informacion solicitada: El agente revisa si la informacion dada por el
usuario le permite continuar con la resolucion, de no ser asi, vuelve a solicitar
informacion al usuario.

Escalar el tiquete: Cuando un tiquete no puede ser resuelto por un agente, escala al
Project Manager del equipo o a la Incidents Manager y este continua con el ciclo
de vida del tiquete.

Resolucion del tiquete: El agente o encargado utiliza los recursos necesarios para la
resolucion del tiquete. Este puede tener un tiempo de resolucion variable que puede
ser aproximadamente de un dia a una semana.

Comunicar resolucion del tiquete: El agente envia la respuesta de resolucion al
usuario y espera la confirmacion de este.

Devolver tiquete: Si el tiquete no corresponde a la persona a la que se escala, se
devuelve al agente anterior.

Comunicar resolucién: Se debe comunicar al usuario la resolucién del tiquete.
Validar la finalizacion del tiquete: EI usuario confirma la aceptacién de la
resolucion al agente.

Cierre del tiquete: Se cierra el tiquete dentro de la herramienta del helpdesk.

Definicion de la brecha actual

Definida la situacion actual del proceso, la brecha nos permite comparar el estado y

desempefio real de la organizacion con relacion al objetivo principal de mejora del nuevo

proceso. En la Tabla 10, se realiza la comparacién de las actividades principales del proceso

de incidencias y solicitudes con respecto a las recomendaciones de los marcos de referencia
ITIL v3y COBIT 5.

Tabla 10. Analisis de la brecha contra el marco de referencia ITIL

Actividad Situacion actual ITIL v3 COBIT 5

Registro

tiquete

del | Los tiquetes se | Todos los incidentes deben | Registrar todos los
registran  en el | almacenarse y gestionarse | incidentes y
helpdesk y el email | en un dnico sistema de | solicitudes,
formalmente. gestion. incluyendo toda la
Los tiquetes que | Todos los incidentes deben | informacion

entran por llamadas o | estar completamente | relevante y
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mensajes la mayoria
de las veces no se

registran.

registrados, y
fecha/hora,
independientemente de si

con

se plantean a traves de una

manteniendo  un

registro histérico.

comunicacion formal o
informal.
Categorizacion | Existencia de una | La categorizacion debe ser | Existencia de
del tiquete categorizacion estndar para toda la | esquemas para
general para los | organizacion. categorizar los
tiquetes. Los registros de incidentes | tiquetes y
deben  ser  auditados | solicitudes.
regularmente para asegurar
que han sido introducidos y
categorizados
correctamente para
comprobar su exactitud e
integridad.
Monitoreo  del | No cuenta con un | Vigilar todos los | Realizar
rendimiento monitoreo mediante | componentes clave para | seguimientos e
indicadores 0 | detectar a tiempo los fallos | informes de las
métricas. 0 posibles fallos. incidencias y
solicitudes.
Documentacion | No  existe  una | Todos los registros de los | N/A
de los tiquetes documentacion incidentes deben utilizar un
formal de los | formato y un conjunto de
tiquetes. campos de informacion
estandar.
Documentar la
investigacién y diagndstico
para cada tiquete segun lo
requieran.
Responsables No existe un equipo | Existencia de un equipo de | N/A

del proceso

de trabajo definido.

trabajo enfocado en la
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gestion de incidentes y
solicitudes.
Satisfaccion del | No existe la | Aplicar ~métodos para | Verificar la
cliente recoleccion de | conocer la satisfaccion de | satisfactoria
feedback. los clientes. resolucion.
Priorizacion de | La priorizacion de | Existencia de un conjunto | Definir esquemas
los tiquetes los tiquetes esta | de criterios comunes Y | de clasificacion de
definida  mediante | acordados para priorizar. incidentes y
niveles de severidad solicitudes  para
definidos asegurar la

anteriormente.

consistencia.

Tratamiento del | No existe un modelo | Definir un modelo de | N/A
tiquete que permita la | incidentes  donde  se
resolucion de | predefinan los pasos que
tiquetes repetitivos o | debe tomarse para manejar
comunes. un proceso repetitivo.
Seguimiento del | EI usuario muchas | Los incidentes deben ser | N/A
tiquete veces no conoce el | rastreados a lo largo de su
estado del tiquete | ciclo de vida.
solicitado.
Clasificacion de | EI Traffic Manager | Asignar codificacion de | Definir esquemas

los tiquetes clasifica los tiquetes | categorizacion de | de clasificacion de
segun el | incidentes adecuada para | incidentes y
departamento. que solicitudes.
se registre el tipo exacto de
incidente.
Escalar los | Se escala al Project | Existencia de una jerarquia | N/A
tiquetes Manager o a la|de apoyo de grupos con

Incidents Manager.
En casos criticos al

gerente de TI.

mayor tiempo 0

habilidades especializadas.

Elaboracion propia (2020)
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4.2  Resultados del segundo objetivo especifico

En esta seccion, se detallan los resultados para el segundo objetivo, el cual consiste
proponer mejoras del proceso para la gestion de los tiquetes de la mesa de servicios de TI para
el mejoramiento y formalizacion de la estructura del procedimiento establecido, segun los

marcos de referencia de la industria y los requerimientos de la organizacion.

4.2.1 Mejoras para el nuevo proceso

De acuerdo con los resultados obtenidos en el primer objetivo, principalmente en la
seccion 4.1.3 Definicion de la brecha actual, y segun los marcos de referencia utilizados en el
proyecto y los requerimientos obtenidos de la organizacion, se identifican 12 mejoras, las
cuales se consideran y detallan en la propuesta de mejora del proceso. A continuacion, se

mencionan las mejoras definidas:

e Documentacion del proceso: Crear una documentacién que contenga la informacién
relevante del proceso de gestion de incidentes y solicitudes, donde los agentes puedan
acceder y conocer cOmo se debe gestionar el proceso.

e Manejo de los canales de comunicacion: Identificar los canales formales e identificar
las acciones que deben suceder cuando los tiquetes ingresan por canales informales.

e Existencia del tratamiento de tiquetes: Politica acerca de como manejar los tiquetes
repetitivos al crear un repositorio donde se pueda acceder y obtener una resolucion que
disminuya el tiempo de ciclo de vida de ese tipo de tiquete.

e Existencia del proceso de escalar tiquetes: Definir niveles de escalamiento para la
resolucion de los tiquetes de manera eficiente.

e Documentacion de los tiquetes: Creacion de una plantilla con la informacion basica
para registrar la informacién importante de los tiquetes, y que permita crear una base
de acceso de facil uso a los agentes para la resolucién de tiquetes similares.

e Monitoreo del proceso: Definicién de KPIs o criterios para monitorear el proceso de
gestién de incidentes, asi como la creacion de una propuesta de dashboard que aporte
valor al proceso y a los agentes.

e Medicion de la satisfaccion del cliente: Crear una plantilla de encuesta que sea enviada
a los usuarios al finalizar un tiquete, esto con la intencion de medir el rendimiento que

ofrece el proceso a los clientes finales e identificar mejoras o cambios.
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e Existencia de un plan de comunicacion: Creacion de una propuesta que contemple un
plan de comunicacion que ayude a la empresa a que todos los usuarios y agentes
conozcan el proceso de gestion de las incidencias y solicitudes.

e Definicion de un equipo de trabajo: Descripcion de los roles y responsabilidades con
los cuales deberia contar un proceso de gestion de incidentes y solicitudes para una
adecuada realizacion del ciclo de vida de los tiquetes y el manejo de la mesa de servicios
de TI.

e Comparacion de la herramienta: realizacion de la comparacién de la herramienta actual
contra la herramienta KACE Service Desk para comprender si la herramienta actual
cumple y por requerimiento de la organizacion.

e Definicidn del seguimiento de tiquetes: Definicidn y creacion de diversos estatus que
permitan al usuario final monitorear el seguimiento del tiquete solicitado a la mesa de
servicios de Aeropost.

e Diagrama del proceso nuevo: Modelado del nuevo proceso con sus roles y tareas
definidas aplicando las respectivas mejoras identificadas, para dar una visibilidad

amplia del proceso a la organizacion.

4.2.2 Analisis FODA — Comunicacion interna y externa

La comunicacion es parte fundamental para la buena gestién de cualquier proceso dentro
de una organizacién. Para la mejora del proceso se deben conocer las fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas que puede presentar el no contar con un plan de comunicacién que
permita tanto a agentes como a usuarios conocer el proceso. EI FODA se obtuvo de la
problematica expuesta y obtenida de la observacion de la desarrolladora del proyecto (ver
Apéndice E.01 Observacion O-001) y luego se reviso y validé con la Incidents Manager (ver
Apéndice A.17 Minuta T-015) y el Gerente de TI (ver Apéndice A.20 Minuta T-018). En la
Tabla 11, se observa el anélisis FODA que obtiene el plan de comunicacion.
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Tabla 11. FODA Plan de comunicacion

Fortalezas Oportunidades
Comunicacion efectiva. Crecimiento y mejora continua del proceso.
Equipo preparado para el proceso. Unificacion del conocimiento sobre el
Adaptabilidad de los usuarios. proceso.

Debilidades Amenazas
Pérdida de rastreo de los tiquetes. Pérdidas financieras para la empresa.
Gestion incompleta del proceso.
Retrabajo.

Elaboracion propia (2020)

La comunicacién efectiva entre usuarios y agentes del negocio permite aplicar las
fortalezas y oportunidades de crecimiento para la empresa en cuanto a los procesos, asi como

mitigar o erradicar los factores que infieren en el proceso.

4.2.3 Comparacién de la herramienta helpdesk

Conforme la reunién con el Gerente de TI en la reunién #10 (ver Apéndice A.12 Minuta
T-010), se acordd realizar la comparacion de la herramienta helpdesk actual llamada OTRS
con la herramienta KACE Service Desk. La comparacién Unicamente con esta herramienta se
debe a la posibilidad de un cambio organizacional de la empresa para unificar la gestion de

incidentes y solicitudes con la empresa Pricesmart, a la cual pertenece Aeropost.

Como parte de la comparacion se establecen los siguientes criterios con un peso definido
con el objetivo de evaluar ambas herramientas. Los criterios y pesos fueron validados con la
Incidents Manager (ver Apéndice A.17 Minuta T-015) y por el Gerente de TI (ver Apéndice

A.20 Minuta T-018). En la Tabla 12, se definen los criterios y pesos para la evaluacion.
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Tabla 12. Criterios de evaluacion para las herramientas de helpdesk

Criterios de evaluacion Peso (Total 100%) Descripcion
Alineamiento con el proceso de 35% La herramienta permite cumplir
incidentes y solicitudes con todo el proceso de la gestidn

de incidentes y solicitudes, por
ello no se deben realizar cambios
drasticos.

Configuracion de la herramienta 25% La  configuracion de la
herramienta no implica grandes
complicaciones.

Multiples funcionalidades de 15% La herramienta permite otras

soporte funcionalidades, ademas del
seguimiento de incidentes y
solicitudes.

Unificacion al negocio 10% La herramienta se adapta a las
necesidades de la empresa.

Integracion ~ con  modulos 10% La herramienta permite

externos conectarse a otros
sistemas/maodulos.

Adaptabilidad de uso 5% La herramienta es intuitiva tanto
para el agente como para el
usuario.

Elaboracion propia (2020)

En la Tabla 13, se detalla la escala numérica para definir el porcentaje del peso obtenido

segun los criterios de evaluacion de la comparacion realizada entre las herramientas definidas.

La escala de evaluacion fue validada con la Incidents Manager (ver Apéndice A.17 Minuta T-
015) y por el Gerente de TI (ver Apéndice A.20 Minuta T-018).

Tabla 13. Escala de evaluacion

Rango
Deficiente Regular Neutro Bueno Excelente
1 2 3 4 5

Elaboracion propia (2020)
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Para la comparacion entre ambas herramientas, los diversos aspectos a evaluar se

enfocan en las mejoras propuestas para el nuevo proceso de la gestion de incidencias y

solicitudes segun las buenas practicas. Los aspectos evaluados en ambas herramientas fueron

validados con la Incidents Manager (ver Apéndice A.17 Minuta T-015) y por el Gerente de Tl

(ver Apéndice A.20 Minuta T-018).

4.2.3.2 Herramienta OTRS

La herramienta OTRS es utilizada actualmente por la empresa Aeropost y fue adquirida

hace aproximadamente 4 afios en la version gratis. La informacion se obtiene gracias a la

entrevista realizada al Traffic Manager (ver Apéndice C.03 Entrevista E-003) y de la pagina

oficial de la herramienta. En la Tabla 14, se describen las principales funciones y como se

utilizan dentro de la organizacion segun los aspectos de evaluacion.

Tabla 14. Informacion de la herramienta OTRS

Aspecto

Descripcion

Tipo de version

La herramienta es open source y la empresa utiliza el
plan basico. Sin embargo, existe una version de pago con

funcionalidades adicionales.

Creacion de perfiles para los

agentes

La creacion de perfiles de agentes esta incluida en ambas

versiones.

Creacion de perfiles para los

usuarios finales

La creacion de perfiles de usuarios esta incluida en
ambas versiones, sin embargo, la empresa optd por no

implementarlo.

Personalizacion de las categorias

de tiquetes

La herramienta permite personalizar las categorias de los

tiquetes.

Personalizacion de los niveles de

prioridad de tiquetes

La herramienta permite personalizar los niveles de

priorizacion.

Personalizacién del impacto del

tiquete

La herramienta no cuenta con la personalizacion del

impacto de tiquetes.

Configuracion de los estatus

La configuracion de estatus esta incluida en ambas

versiones.

Seguimiento de tiquetes por parte

del usuario

La empresa, al definir no utilizar crear los perfiles de

usuarios, no permite darle seguimiento.
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Escalamiento de tiquetes

La herramienta no permite monitorear el escalamiento de

tiquetes.

Creacion de reportes

La creacion de reportes esta incluida en ambas versiones,
sin embargo, ya que la empresa utiliza la versién

gratuita, los reportes no son intuitivos.

Personalizacion  segin  los

equipos de trabajo

La herramienta cuenta con diversas colas para separar

por departamento o equipo de trabajo.

Base de conocimiento

La herramienta no cuenta con una base de conocimiento.

Monitoreo de la satisfaccién del

usuario final

La herramienta no monitorea la satisfaccién del usuario

final.

Integracion con otros modulos

La integracion de mddulos esta incluida en ambas

versiones.

Facilidad de uso

La herramienta es poco intuitiva.

Configuracion de la herramienta

La herramienta cuenta con un nivel medio-bajo de

configuracion.

Tratamiento de tiquetes

La herramienta no permite crear plantillas de respuestas
de tiquetes repetitivos.

Elaboracion propia (2020)

4.2.3.3 Herramienta KACE Service Desk

La informacion se obtiene a partir de la entrevista realizada a un agente (ver Apéndice

C.05 Entrevista E-005) y de la pagina oficial de la herramienta. En la Tabla 15, se describen

los principales aspectos para identificar si la herramienta los cumple.

Tabla 15. Informacion de la herramienta KACE Service Desk

Aspecto

Descripcion

Tipo de version

La version de paga cuenta con una prueba gratis, pero no

cuenta con versién gratuita.

Creacion de perfiles para los

agentes

La herramienta permite la creacion de perfiles de agentes

Creacion de perfiles para los

usuarios finales

La herramienta permite la creacién de perfiles de usuarios,

esta incluida en la version de paga.
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de

niveles de categoria de

Personalizacion los

tiquetes

La herramienta permite personalizar las categorias de los

tiquetes.

de
de prioridad de

Personalizacion los
niveles

tiquetes

La herramienta permite personalizar los niveles de

priorizacion.

Personalizacion del impacto

del tiquete

La herramienta permite personalizar el impacto del tiquete.

Configuracion de los estatus

La herramienta permite la configuracion de estatus.

Seguimiento de tiquetes por

parte del usuario

El seguimiento de tiquetes por parte del usuario esté incluido

en la herramienta.

Escalamiento de tiquetes

La escalacion de tiquetes se puede monitorear en la

herramienta.

Creacion de reportes

La creacion de reportes estd incluida en la herramienta y

cuenta con diversas plantillas o se pueden personalizar.

Personalizacion segun los

equipos de trabajo

La herramienta cuenta con diversas colas para separar por

departamento o equipo de trabajo.

Base de conocimiento

La herramienta cuenta con una base de conocimiento de los

tiquetes, donde se puede personalizar y crear.

Monitoreo de la satisfaccion

del usuario final

La herramienta mide el nivel de satisfaccion de los usuarios.

Integracion ~ con  otros | La integracion de modulos externos esta incluida en la
maodulos herramienta.

Facilidad de uso La herramienta es bastante intuitiva y facil de manejar.
Configuracién de la | La configuracion consiste en instalar el VPN correspondiente

herramienta

y acceder a las credenciales de KACE.

Tratamiento de tiquetes

La herramienta permite crear y personalizar respuestas

default a los tiquetes repetitivos.

Elaboracion propia (2020)

4.2.3.4 Evaluacion de las herramientas

De acuerdo con la informacion obtenida y descrita en la seccion anterior, se evalUan las

herramientas con el objetivo de medir cual presenta mayores ventajas a la organizacion.
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La evaluacion de ambas herramientas fue revisada y validada por la Incidentes Manager
(ver Apéndice A.17 Minuta T-015) y el Gerente de TI (ver Apéndice A.20 Minuta T-018). El

peso final se define tomando el valor de la evaluacion dado por el porcentaje del peso definido

en los criterios de evaluacién entre el valor maximo de evaluacion.

En la Tabla 16, se define la calificacion obtenida segin los aspectos evaluados y la

informacion obtenida por medio de las entrevistas y paginas formales de la herramienta. La

calificacion de la herramienta OTRS se basa con la version gratuita, la cual es utilizada por la

empresa actualmente.

Tabla 16. Evaluacion de la herramienta OTRS

Criterios de evaluacion | Evaluacion | Peso final Justificacion

Alineamiento con el 4 28% La herramienta permite la gestion de

proceso de incidentes y incidentes y solicitudes a pesar de ser la

solicitudes version gratuita. De los 17 aspectos
evaluados en la seccion anterior cumple
con 10 de ellos.

Configuracion de la 4 20% La herramienta permite una

herramienta configuracién sin complicaciones.

Multiples 3 9% La herramienta, al ser usada en la version

funcionalidades de gratuita, no permite obtener multiples

soporte funcionalidades.

Unificacion al negocio 3 6% La herramienta no se acopla
correctamente a la unificacion de ambas
empresas, debido a que la version
gratuita imposibilita algunas acciones
como el seguimiento y tratamiento de
tiquetes.

Integracion con modulos 5 10% Segun la informacion recolectada, la

externos herramienta permite la integracion a
modulos externos.

Adaptabilidad de uso 3 3% La herramienta es poco intuitiva de usar.

Total 22 76%

Elaboracion propia (2020)
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En la Tabla 17, se define la calificacion obtenida segin los aspectos evaluados y la
informacidn obtenida por medio de las entrevistas y paginas formales de la herramienta. La

calificacion de la herramienta KACE se basa en la Unica version de paga existente.

Tabla 17. Evaluacién de la herramienta KACE Service Desk

Criterios de evaluacion | Evaluacion | Peso final Justificacion
Alineamiento  con el 5 35% La herramienta cumple con los 17
proceso de incidentes y aspectos a evaluar en la seccion
solicitudes anterior.

Configuracion de la 4 20% La herramienta no implica mayores
herramienta complicaciones, pero se debe instalar

con el VPN de la empresa para acceder.

Multiples funcionalidades 4 12% La herramienta  permite  otras
de soporte funcionalidades de soporte como centro

de atencion telefonica y alertas.

Unificacion al negocio 5 10% La empresa se unificaria

completamente con Pricesmart.

Integracion con modulos 5 10% Segun la informacion recolectada, la
externos herramienta permite la integracion a

modulos externos.

Adaptabilidad de uso 4 4% La herramienta es intuitiva de usar.

Total 27 91%

Elaboracion propia (2020)

En resumen, se obtiene un resultado de 76% a la herramienta OTRS y un 91% a la
herramienta KACE Service Desk de acuerdo con los aspectos evaluados que son todas las
funcionalidades que debe cumplir la herramienta para una correcta gestion de las incidencias y
solicitudes. Por ultimo, el aspecto de costo no se considerd debido a que la empresa busca un

crecimiento en madurez y cumplen con el capital para adquirir una herramienta de paga.

4.3  Resultados del tercer objetivo especifico

En esta seccion, se detallan los resultados para el tercer objetivo, el cual consiste en validar
el proceso por medio de la simulacion entre el diagrama As-is y To-be, esto con el fin de evaluar

y obtener un resultado tangible de la mejora propuesta.
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4.3.1 Simulacién del proceso actual

La simulacion del proceso se realiza en los dos primeros niveles los cuales son: la
validacion del proceso donde se identifica que no exista errores de conexion entre tareas y otros

errores, y el analisis de tiempo para tener una visibilidad clara del proceso en general.

En esta seccion, se definen los tiempos de duracion de las actividades del proceso actual
modelado en el diagrama As-is y las probabilidades de las compuertas utilizadas para
representar el proceso de gestion de incidentes y solicitudes. En la reunién #11 (ver Apéndice
A.13 Minuta T-011) y en la entrevista #02 (ver Apéndice C.02 Entrevista E-002), ambas
realizadas a la Incidents Manager, se definen y validan los tiempos y probabilidades utilizados
para la simulacion. Ademas, se detalla la evaluacion final obtenida de la simulacion del proceso
actual con el proposito de comparar tiempos con el nuevo proceso y determinar un resultado

final.

4.3.1.1 Definicion de tiempos de duracién y probabilidades del proceso

En la reunién #11, mencionada en la seccion anterior, se definen tres tiempos de duracién
para cada tarea del proceso, los tiempos son: tiempo minimo u optimista, tiempo promedio o
ideal, y el tiempo maximo o pesimista. En el Apéndice L. Tiempos y probabilidades de las
actividades del proceso actual, se visualizan los tiempos en segundos aceptados por la Incidents
Manager. En la Tabla 18, se muestran los tiempos de duracion del proceso actual.

Tabla 18. Tiempos de duracion del proceso actual

) Tiempo )
. Tiempo ) Tiempo
Tarea / Actividad ) maximo )
minimo (s) Promedio (S)
(s)

Enviar incidente o solicitud 30s 60s 44s
Recibir incidente o solicitud 30s 60s 44s
Categorizar los tiquetes 60s 300s 152s
Enviar tiquete al agente (x2) 60s 300s 152s
Recibir tiquete 60s 300s 152s
Revisar tiquete 300s 900s 600s
Solicitar informacion adicional al 300s 1200s 640s
usuario
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Enviar mensaje (x4) 300s 1200s 640s
Recibir mensaje (x4) 300s 1200s 640s
Revisar informacion solicitada 300s 1500s 820s
Resolver tiquete 1800s 28800s 12520s
Comunicar resolucion 300s 1200s 640s
Confirmar tiquete 300s 1200s 640s
Validar finalizacion del tiquete 300s 1200s 640s
Cerrar tiquete 60s 300s 152s
Escalar al Project Manager 60s 300s 152s
Asignar al Project Manager 60s 300s 152s
Enviar tiquete Incidents Manager 300s 1200s 640s
Finalizar resolucion del tiquete 300s 1200s 640s
Total 7380s 51420s 24692s
Elaboracion propia (2020)

En la Tabla 19, se definen las probabilidades para cada compuerta del proceso actual,

también definidas en la reunion #11 (ver Apéndice A.13 Minuta T-011) por la Incidents

Manager. En el Apéndice L. Tiempos y probabilidades de las actividades del proceso actual,

se visualizan las probabilidades de las compuertas.

Tabla 19. Probabilidades de las compuertas del proceso actual

Nombre compuerta Si No
¢Escalar tiquete? 40% 60%
¢Informacién correcta? 95% 5%
¢Devolver tiquete al agente? 25% 75%
¢Escalar a la Incidents Manager? 20% 80%
¢Devolver tiquete al PM? 25% 75%

Elaboracion propia (2020)

Ambas tablas de tiempos de duracién y probabilidades definidas en esta seccidn son

utilizadas para realizar la simulacién del proceso y obtener los resultados necesarios para la

comparacion de los diagramas.
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4.3.1.2 Resultados de la simulacion del proceso actual

Los resultados obtenidos de la simulacion fueron presentados a la empresa, donde fue
validado por la Incidents Manager (ver Apéndice N. Resultados simulacion proceso actual).
La simulacion se realiza en un escenario de 30 dias de negocio y con una cantidad de 3000
tiquetes entrantes, segun la informacion obtenida del Anexo D. Dashboard cantidad de tiquetes
proporcionado por el Traffic Manager, con un tiempo variable de entre 1 segundo a 70
segundos por ingreso de tiquete. Ademas, se utiliza la distribucion normal en toda la simulacién

debido que la muestra utilizada es grande y permite usar esa distribucion

En la Tabla 20, se presentan los resultados obtenidos segun las instancias y tiempos

obtenidos de la simulacién realizada al diagrama As-is.

Tabla 20. Resultados de la simulacion del proceso actual

o Instancias | Instancias Tiempo Tiempo Tiempo
Tarea / Actividad o . . )
completas | iniciadas minimo mMAaximo Promedio
Enviar Incidente 0
o 3000 3000 30s 59s 44s
solicitud
Clasificar tiquetes por
3000 3000 im 4m 59s 2m 48s
departamento
Recibir tiquete 3000 3000 im 4m 59s 2m 49s
Revisar el tiquete 3337 3337 5m 14m 58s 9m 56s
Recibir incidente 0
o 3000 3000 30s 59s 44s
solicitud
Enviar tiquetes a los
3000 3000 im 4m 59s 2m 46s
agentes
Enviar mensaje al usuario 1004 1004 5m 19m 59s 12m 6s
Recibir mensaje del agente 1004 1004 5m 19m 59s 11m 55s
Enviar informacién
o 1004 1004 5m 19m 59s 11m 53s
solicitada
Recibir informacion
o 1004 1004 5m 4s 19m 54s 11m 50s
solicitada
Asignar al PM 1336 1336 im 4m 59s 2m 48s
Escalar al PM 1336 1336 im 4m 59s 2m 46s
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Solicitar informacién
o _ 1004 1004 5m 2s 19m 59s 11m 36s
adicional al usuario
Revisar la informacion
o 1004 1004 5m 2s 24m 58s 14m 48s
solicitada
Resolver el tiquete 2001 2001 3h22m 51s | 3h 35m 27s | 3h 28m 45s
Comunicar resolucion al
_ 2001 2001 5m 19m 59s 11m 53s
usuario
Enviar  resolucién  del
_ 2001 2001 5m 1s 19m 59s 11m 56s
tiquete
Recibir  resolucion  del
_ 2001 2001 5m 19m 59s 11m 49s
tiquete
Confirmar tiquete 2001 2001 5m 19m 59s 11m 59s
Enviar confirmacion del
_ 5m 19m 59s 12m 3s
tiquete 2001 2001
Recibir confirmacion del
_ 5m 19m 59s 11m 58s
tiquete 2001 2001
Validar la finalizacion del
) sm 19m 58s 11m 58s
tiquete 2001 2001
Cerrar el tiquete 3000 3000 im 4m 59s 2m 48s
Recibir tiquete 337 337 1m 2s 4m 58s 2m 54s
Recibir tiquete 1383 1383 im 4m 59s 2m 49s
Resolver el tiquete 1046 1046 3h22m 27s | 3nh34m9s | 3h28m 31s
Enviar tiquete al agente 337 337 im 4m 58s 2m 45s
Finalizar resolucion del
) sm 19m 59s 12m 2s
tiquete 850 850
Validar solucion 850 850 5m 19m 59s 12m 6s
Comunicar resolucion 850 850 5m 19m 59s 11m 56s
Enviar tiquete a Ia
) 5m 3s 19m 55s 12m 16s
Incidents Manager 196 196
Recibir tiquete 196 196 im 4m 51s 2m 44s
Devolver Project Manager 47 47 5m 27s 18m 40s 11m 14s
Resolver tiquete 149 149 3h24m 37s | 3h33m 50s | 3h 28m 33s
Validar solucién 149 149 5m 13s 19m 46s 12m 14s
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Comunicar resolucion

149 149 om 19m 43s 11m 32s

Total 4h 13m 31s | 14h 58m 2s | 5h 43m 41s

Elaboracion propia (2020)

Los hallazgos encontrados demuestran que las tareas de comunicacion como enviar
tiquetes, recibir tiquetes, solicitar informacion, enviar informacién cuentan con un tiempo
promedio de entre 10 minutos a 12 minutos. Sin embargo, muchas veces la frecuencia de

comunicacion no es tan eficiente y provoca atrasos.

La simulacion muestra que todos los 3000 tiquetes entrantes fueron procesados y
solucionados, si bien es cierto que cumplen con la totalidad de la resolucion de los incidentes
y solicitudes, el proceso presenta falta de estandarizacion y tareas, segun las buenas practicas
mencionadas en ITIL v3 y COBIT 5, para una correcta gestion del proceso, por lo cual, sin
estas mejoras la agilidad del proceso resulta ser rapida.

La tarea de resolucion de un tiquete maneja un tiempo promedio de 3 horas, lo cual muestra
la gran cantidad de tiempo aplicado por tiquete, cuando el tiempo esperado por resolucién es
menor a una hora. El resultado final muestra que el tiempo del proceso completo de la gestion

de incidencias y solicitudes por tiquete es de 5 horas aproximadamente.

4.3.2 Simulacion del proceso nuevo

En esta seccidn, se definen los tiempos de duracion de las actividades del diagrama To-be
y las probabilidades de las compuertas utilizadas para representar el proceso de gestion de
incidentes y solicitudes con las mejoras aplicadas. En la reunién #12 (ver Apéndice A.14
Minuta T-012) y en la entrevista #06 (ver Apéndice C.06 Entrevista E-006), ambas realizadas
a la Incidents Manager, se definen y validan los tiempos y probabilidades utilizados para la
simulacion. Ademas, se detalla la evaluacion final obtenida de la simulacion del proceso actual
con el propo6sito de comparar tiempos y determinar un resultado final.

4.3.2.1 Definicion de tiempos de duracion y probabilidades del proceso
Dentro de la reunion #12, mencionada en la seccion anterior, se definen tres tiempos de
duracion para cada tarea del proceso, los tiempos son: tiempo minimo u optimista, tiempo

promedio o ideal, y el tiempo maximo o pesimista. En el Apéndice M. Tiempos y

probabilidades de las actividades del proceso nuevo, se visualizan los tiempos en segundos
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aceptados por la Incidents Manager. En la Tabla 21, se muestran los tiempos de duracion del

proceso actual.

Tabla 21. Tiempos de duracion del nuevo proceso

Tarea / Actividad Tiempo Tiempo Tiempo
minimo (s) maximo (s) Promedio (s)

Enviar incidente o solicitud 30s 60s 44s
Recibir incidente o solicitud 30s 60s 44s
Categorizar los tiquetes 60s 300s 152s
Asignar al encargado 30s 60s 44s
Enviar tiquetes al agente 30s 60s 44s
Recibir tiquete 30s 60s 44s
Abrir tiquete 60s 600s 268s
Asignar priorizacion 60s 300s 152s
Resolver tiquete 1200s 3600s 2280s
Comunicar resolucion al usuario 60s 300s 152s
Enviar resolucion del tiquete 30s 60s 44s
Recibir resolucion 30s 60s 44s
Enviar respuesta del tiquete 60s 300s 152s
Recibir respuesta del tiquete 30s 60s 44s
Abrir respuesta del usuario 60s 300s 152s
Cerrar tiquete 60s 300s 152s
Enviar encuesta de satisfaccion al
usuario 30s 60s 44s
Documentar solucion 300s 1800s 1200s
Asignar al Project Manager 30s 60s 44s
Escalar a la Incidents Manager 30s 60s 44s
Escalar al Gerente de Tl 30s 60s 44s

Total 2280s 8220s 4808s

Elaboracion propia (2020)

En la Tabla 22, se definen las probabilidades para cada compuerta del proceso nuevo,

también definidas en la reunion #12 (ver Apéndice A.14 Minuta T-012) por la Incidents
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Manager. En el Apéndice M. Tiempos y probabilidades de las actividades del proceso nuevo,

se visualizan las probabilidades de las compuertas.

Tabla 22. Probabilidades de las compuertas del proceso nuevo

Nombre compuerta Si No
¢Escalar tiquete a Project Manager? 30% 70%
¢Solicitar informacion? 20% 80%
¢Aceptacion de resolucion del tiquete? 95% 5%
¢Documentar tiquete? 40% 60%
¢Escalar tiquete a la Incidents Manager? 30% 70%
¢Escalar tiquete al Gerente de TI? 10% 90%

Elaboracion propia (2020)

En la Tabla 23, se detallan los tiempos de duracion del subproceso de solicitar informacién
adicional. Los tiempos son definidos en la reunién #12 (ver Apéndice A.14 Minuta T-012) por
la Incidents Manager. En el Apéndice M. Tiempos y probabilidades de las actividades del
proceso nuevo, se visualizan las probabilidades de las compuertas.

Tabla 23. Tiempos de duracion del subproceso-Solicitar informacién adicional

e T Tiempo Tiempo Tiempo
minimo (s) maximo (s) Promedio (S)
Enviar mensaje al usuario 60s 300s 152s
Recibir mensaje 30s 60s 44s
Enviar informacion adicional 60s 300s 152s
Recibir informacion solicitada 30s 60s 44s
Revisar la informacion solicitada 300s 600s 430s
Total 480s 1320s 822s

Elaboracion propia (2020)

En la Tabla 24, se detallan los tiempos de duracion del subproceso nivel 1 de escalamiento.
Los tiempos son definidos en la reunién #12 (ver Apéndice A.14 Minuta T-012) por la

Incidents Manager.
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Tabla 24.Tiempos de duracion del subproceso - Escalamiento Nivel 1

Tarea / Actividad Tiempo Tiempo Tiempo
minimo (s) maximo (s) Promedio (s)

Asignar tiquete 30s 60s 44s
Revisar tiquete 60s 600s 268s
Resolver tiquete 1200s 3600s 2280s
Comunicar resolucion al usuario 60s 300s 152s
Cerrar tiquete 60s 300s 152s
Enviar encuesta de satisfaccion 30s 60s 44s
Documentar la solucion 1200s 2700s 1920s

Total 2640s 7620s 4860s

Elaboracion propia (2020)

En la Tabla 25, se detallan los tiempos de duracion del subproceso nivel 2 de escalamiento.

Los tiempos son definidos en la reunién #12 (ver Apéndice A.14 Minuta T-012) por la

Incidents Manager.

Tabla 25.Tiempos de duracion del subproceso - Escalamiento Nivel 2

e T Tiempo Tiempo Tiempo
minimo (s) maximo (s) Promedio (S)

Asignar tiquete 30s 60s 44s
Revisar tiquete 60s 600s 268s
Resolver tiquete 1200s 3600s 2280s
Comunicar a los involucrados 60s 300s 152s
Cerrar tiquete 60s 300s 152s
Examinar causa/raiz 900s 1800s 1300s

Total 3510s 9360s 6116s

Elaboracion propia (2020)

En la Tabla 26, se detallan los tiempos de duracion del subproceso nivel 3 de escalamiento.

Los tiempos son definidos en la reunién #12 (ver Apéndice A.14 Minuta T-012) por la

Incidents Manager.
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Tabla 26. Tiempos de duracion del subproceso-Escalamiento Nivel 3

Tarea / Actividad Tiempo Tiempo Tiempo
minimo (s) maximo (s) Promedio (s)

Comunicar incidente 30s 60s 44s
Obtener los recursos necesarios 600s 1500s 980s
Crear plan de contingencia 600s 1200s 920s
Restablecer el servicio 300s 3600s 2000s
Documentar la solucion 1200s 2700s 1920s
Comunicar CTO 60s 300s 152s
Informar a los involucrados 60s 300s 152s

Total 2850s 9660s 6168s

Elaboracion propia (2020)

Las tablas de tiempos de duracion y probabilidades definidas en esta seccidn son utilizadas
para realizar la simulacion del proceso y obtener los resultados necesarios para la comparacion

de los modelos.

4.3.2.2 Resultados de la simulacién del proceso nuevo

Los resultados obtenidos de la simulacion fueron presentados a la empresa donde se
validaron por la Incidents Manager (ver Apéndice O. Resultados simulacién proceso nuevo) y
el Gerente de TI (ver Apéndice A.20 Minuta T-018). La simulacién se realiza en un escenario
de 30 dias de negocio y con una cantidad de 3000 tiquetes entrantes segln la informacion
obtenida del Anexo D. Dashboard cantidad de tiquetes, proporcionado por el Traffic Manager,
con un tiempo variable de entre 01 segundo a 70 segundos por ingreso de tiquete. Ademas, se
utiliza la distribucion normal en toda la simulacion debido que la muestra utilizada es lo

suficientemente grande para usar esta distribucion.

En la Tabla 27, se presentan los resultados obtenidos segun las instancias y tiempos de la

simulacion realizada al diagrama To-be.
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Tabla 27. Resultados de la simulacion del proceso nuevo

o Instancias | Instancias Tiempo Tiempo Tiempo
Tarea / Actividad o . . )
completas | iniciadas minimo MAaximo Promedio
Enviar incidente o solicitud 3000 3000 30s 59s 44s
Recibir incidente 0
o 3000 3000 30s 59s 44s
solicitud
Categorizar los tiquetes 3000 3000 im 4m 59s 2m 50s
Asignar al encargado 3000 3000 30s 59s 44s
Enviar tiquetes al agente 3000 3000 30s 59s 44s
Recibir tiquete 3000 3000 30s Im 44s
Abrir tiquete 3000 3000 3m 9s 5m 47s 4m 28s
Asignar priorizacion 3000 3000 Im 4m 59s 2m 49s
Resolver tiquete 2197 2197 20m 59m 57s 38m 57s
Comunicar resolucion al
_ 2197 2197 im 4m 59s 2m 50s
usuario
Abrir respuesta de usuario 2197 2197 im 4m 59s 2m 50s
Recibir resolucion 2197 2197 30s 59s 44s
Enviar respuesta del tiquete 2197 2197 im 4m 59s 2m 48s
Enviar  resolucion  del
_ 2197 2197 30s 59s 44s
tiquete
Asignar al PM 909 909 30s 59s 44s
Recibir  respuesta  del
) 2197 2197 30s 59s 44s
tiquete
Cerrar el tiquete 2091 2091 im 4m 59s 2m 50s
Enviar encuesta de
) ) _ 2091 2091 30s 59s 44s
satisfaccion al usuario
Recibir tiquete 909 909 30s 59s 44s
Escalar a la Incidents
287 287 30s 58s 44s
Manager
Escalar al Gerente de Tl 27 27 31s 58s 44s
Documentar solucion 842 842 5m 1s 24m 59s 14m 17s
Total 11m 24s 2h 52m 40s 57m 14s

Elaboracion propia (2020)
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En la Tabla 28, se presentan los resultados obtenidos segun las instancias y tiempos de la

simulacion realizada al subproceso “solicitar informacion adicional”.

Tabla 28. Resultados de la simulacion del subproceso - Solicitar informacion adicional

o Instancias | Instancias Tiempo Tiempo Tiempo
Tarea / Actividad o ) ) )
completas | iniciadas minimo mMaximo Promedio
Enviar mensaje al usuario 436 436 im 4m 53s 2m 48s
Recibir mensaje 436 436 30s 59s 44s
Enviar informacion
o 436 436 Im 4m 59s 2m 50s
adicional
Recibir informacién
o 436 436 30s 59s 44s
solicitada
Revisar la informacion
o 436 436 5m 9m 58s 7m 22s
solicitada
Total 8m 52s 45m 59s 15m 3s

Elaboracion propia (2020)

En la Tabla 29, se presentan los resultados obtenidos segln las instancias y tiempos de la

simulacion realizada al subproceso de escalamiento nivel 1.

Tabla 29. Resultados de la simulacion del subproceso-Escalamiento Nivel 1

o Instancias | Instancias Tiempo Tiempo Tiempo
Tarea / Actividad o ) ) )
completas | iniciadas minimo mMAaximo Promedio
Asignar tiquete 900 900 30s 59s 44s
Cerrar tiquete 900 900 Im 4m 58s 2m 48s
Revisar tiquete 900 900 im 9m 56s 5m 1s
Resolver tiquete 900 900 20m 8s 59m 59s 39m 36s
Comunicar resolucion al
_ 900 900 im 4m 59s 2m 48s
usuario
Enviar encuesta de
) ) _ 900 900 30s 59s 44s
satisfaccion del cliente
Documentar la solucion 900 900 20m 44m 57s 32m 26s
Total 48m 59s 2h 19s 1h 24m 11s

Elaboracion propia (2020)
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En la Tabla 30, se presentan los resultados obtenidos segun las instancias y tiempos de la

simulacion realizada al subproceso de escalamiento nivel 2.

Tabla 30. Resultados de la simulacion del subproceso-Escalamiento Nivel 2

o Instancias | Instancias Tiempo Tiempo Tiempo
Tarea / Actividad o ) ) )
completas | iniciadas minimo mMaximo Promedio
Asignar tiquete 630 630 30s 59s 44s
Cerrar tiquete 630 630 Im 4m 58s 2m 48s
Revisar tiquete 630 630 im 9m 56s 5m1s
Resolver tiquete 630 630 20m 8s 59m 59s 39m 36s
Comunicar a los
Im 4m 59s 2m 48s
involucrados 630 630
Examinar situacion de
30s 59s 44s
causa/raiz 630 630
Documentar solucion 630 630 20m 44m 57s 32m 26s
Total 48m 59s 2h 19s 1h 24m 11s

Elaboracion propia (2020)

En la Tabla 31, se presentan los resultados obtenidos segun las instancias y tiempos de la

simulacion realizada al subproceso de escalamiento nivel 3.

Tabla 31. Resultados de la simulacion del subproceso-Escalamiento Nivel 3

. Instancias | Instancias Tiempo Tiempo Tiempo
Tarea / Actividad o . . )
completas | iniciadas minimo mMAaximo Promedio
Comunicar incidente 27 27 30s 55s 14s
Crear plan de contingencia 27 27 10m 6s 19m 27s 15m 7s
Restablecer el servicio 27 27 27m 1s 37m 40s 32m 30s
Documentar la solucion 27 27 22m 38s 44m 55s 33m 14s
Obtener los recursos
) 27 27 10m 25s 23m 1s 15m 54s
necesarios
Comunicar al CTO 27 27 1m 12s 4dm 21s 2m 40s
Comunicar a los
_ 27 27 Im 3s 4m 59s 2m 39s
involucrados
Total 1h 25m 23s | 1h 56m 12s | 1h 42m 48s

Elaboracion propia (2020)
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En la Tabla 32, se presentan los resultados obtenidos segln las instancias y tiempos de la

simulacion realizada del resumen de todo el proceso de gestion de incidentes y solicitudes.

Tabla 32. Resumen del resultado de la simulacion del proceso nuevo

Instancias | Instancias Tiempo Tiempo Tiempo
Proceso/Subproceso o ) ) )
completas | iniciadas minimo mMaximo Promedio
Gestion de incidentes y
o 2091 3000 11m 24s 2h 52m 40s 57m 14s
solicitudes
Subproceso - Solicitud de
) ) o 436 3000 8m 52s 45m 59s 15m 3s
informacion adicional
Subproceso - Escalamiento
_ 622 3000 48m 59s 2h 19s 1h 24m 11s
Nivel 1
Subproceso - Escalamiento
_ 260 3000 48m 59s 2h 19s 1h 24m 11s
Nivel 2
Subproceso - Escalamiento
_ 27 3000 1h 25m 23s | 1h 56m 12s | 1h 42m 48s
Nivel 3
Total 3000 3000

Elaboracion propia (2020)

Los resultados demuestran que la aplicacién de las mejoras en las nuevas tareas, segun lo
que dictan las buenas précticas del mercado, permiten realizar la resolucion de tiquetes de

manera estandarizada y cumpliendo con un proceso que genere valor a la organizacion.

La simulacion muestra, con las mejoras realizadas, que todos los 3000 tiquetes entrantes
fueron procesados y solucionados, y cumplen con la totalidad de la resolucion de los incidentes
y solicitudes, lo que permite seguir todo el flujo del proceso ain con los niveles de escalamiento

determinados para la organizacion.

La tarea de resolucion de un tiquete maneja un tiempo promedio de 57 minutos en el nivel
0, esta gestionada por los agentes de la empresa para un total de 2091 tiquetes al mes. Para los
niveles de escalamiento, el tiempo promedio es 35 minutos. El subproceso de solicitar
informacion adicional al usuario tiene una duracion aproximada de 15 minutos para agilizar el
proceso, esto con la implementacion del plan de comunicacion establecido (ver Apendice G.02

Comunicacion externa).
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El resultado final muestra que el tiempo del proceso completo de la gestion de incidencias
y solicitudes por tiquete es de 35 minutos, y, para los niveles de escalamiento,
aproximadamente de entre 30 minutos a 40 minutos, lo cual permite el cumplimiento del tiquete
en un tiempo estipulado y esperado en el proceso segun lo solicitado por la Incidents Manager
(ver Apéndice C.06 Entrevista E-006).

Por altimo, comparando el proceso actual modelado en el diagrama as-is con el proceso
nuevo modelado en el diagrama to-be, las mejoras mas notorias es la existencia de niveles para
escalar los tiquetes, la priorizacion de tiquetes que permite identificar cuales deben resolverse
en primera instancia, la documentacién de los tiquetes lo cual genera la creacion de una base
de conocimiento que para préximos tiquetes agilice la resolucion y finalizacion de estos,

abriendo espacio a una mayor resolucion de tiquetes al mes.
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CAPITULO V
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5. Propuesta de mejora

En este capitulo se presenta la propuesta de mejora del proceso Gestion de Incidentes y
Solicitudes segun los resultados obtenidos en el capitulo anterior, donde se detallan las mejoras
encontradas. En esta seccidn, se definen todos los aspectos de mejora que estan dentro de la
documentacion del proceso para el entendimiento de este, asi como el diagrama To-be del

nuevo proceso con las mejoras correspondientes.

De igual forma, se definen las propuestas del equipo de trabajo, el prototipo de dashboard
con sus indicadores relevantes, un plan de comunicacion que funcione para clientes y agentes,
y la comparacion de la herramienta OTRS con la herramienta KACE, esto con el objetivo de

agregar valor extra al resultado final del proceso.

5.1 Documentacién del proceso

En el anélisis de resultados se detectd una falta de documentacion formal del proceso de
gestion de incidentes y solicitudes en la mesa de servicios de Tl de Aeropost. Esto sucede
debido a que la empresa maneja el proceso de manera informal, es decir, como se ha hecho
mencion en la descripcion del problema (ver 1.2.1 Situacion problematica), no existe una
estructura estdndar que permita seguir a los agentes una misma linea de resolucién de los

tiquetes.

Como solucion a esta problematica, se propone un documento para la utilizacion y el
conocimiento de una adecuada gestion de incidencias y solicitudes (ver Apendice I.
Documentacion del proceso de Gestion de Incidentes y Solicitudes). En esta seccién se
describen los puntos de mejora establecidos en dicho documento, el cual se enfoca en las
mejores practicas de ITIL V3y COBIT 5. A continuacion, se describen las secciones plasmadas

en este documento:

e Introduccidn: Descripcion de la gestion de incidentes y solicitudes donde se ofrece
un breve resumen de cada una.

e Objetivos: Definicién de los objetivos que busca obtener la gestion de las
incidencias y la gestion de las solicitudes.

e Valor del negocio: Describe los beneficios agregados que obtendra la organizacion

con la gestién del proceso de incidentes y solicitudes.
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Roles y responsabilidades: Definicion de los roles y las responsabilidades

principales, los cuales deberian existir como minimo para un adecuado manejo del

proceso completo de la gestion de incidentes y solicitudes.

Diagrama del flujo de actividades (To-be): Creacién del diagrama con las mejoras

propuestas para un entendimiento amplio y simple a los agentes del nuevo proceso,

asi como la descripcion de sus tareas.

Aspectos generales: En esta parte, se describen las politicas, métodos y

herramientas para la gestion del proceso, los cuales son: canales de comunicacion,

categorizacion de tiquetes, priorizacién de tiquetes, escalamiento de tiquetes,

seguimiento del tiquete, tratamiento de tiquetes, documentacion, monitoreo del

proceso y control del documento. A continuacion, se describen estos aspectos:

o

Canales de comunicacion: Se definen los canales formales ya existentes en
la empresa. También se define la manera de gestionar los canales informales
para el registro de tiquetes y para que estos no se pierdan.

Categorizacion de tiquetes: Descripcion de los tipos de categorizacion que
maneja la herramienta helpdesk, pero que no se tiene un amplio
conocimiento sobre cuando usar cada uno o qué encapsula cada uno.
Priorizacion de tiquetes: Descripcion de la priorizacion de incidentes creado
por la Incidents Manager y la creacién de una priorizacion para las
solicitudes del servicio. En esta seccion, ademas, se detallan los tiempos de
ejecucion de cada uno de los tiquetes segun los tipos de priorizacion.
Escalamiento de tiquetes: Creacion y explicacién de los niveles de
escalamiento para un entendimiento de la linea base que deberian seguir los
tiquetes de la mesa de servicios de TI.

Seguimiento del tiquete: Descripcion y creacién de nuevos estados para
identificar y dar seguimiento al ciclo de vida de cada tiquete, lo cual permite
mantener informado al usuario.

Tratamiento del tiquete: Descripcion de como se debe manejar la repeticion
de tiquetes, para lo cual se definen unos aspectos minimos para documentar
los tiquetes repetitivos y se propone crear un repositorio en el GitHub.
Documentacion de los tiquetes: Descripcidn de los aspectos basicos con los

que debe contar la documentacion de tiquetes, con el fin de crear una base
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de conocimiento dentro de la herramienta GitHub. Ademas, se crea una
plantilla que funcione de apoyo al proceso.

o Monitoreo del proceso: Creacion de KPIs o métricas para medir el
rendimiento tanto de las incidencias como de las solicitudes.

o Satisfaccion del cliente: Creacion y descripcion de aspectos basicos y rangos
de evaluacion con los que debe contar una encuesta para conocer la
satisfaccion del cliente de acuerdo con los servicios brindados. Ademas, se
crea una plantilla para la encuesta que funcione como recurso para la gestion
de incidentes y solicitudes.

o Control del documento: Creacion de una tabla donde se controlen y
monitoreen las diversas versiones del documento, donde se definen los

puntos de version, fecha de modificacion, responsable y validacion.

La documentacidon realizada para la gestion de incidentes y solicitudes se entrega a la
organizacion con la plantilla de documentacion (ver Apéndice J. Plantilla Documentacion del
tiquete) con la informacién general del tiquete, descripcién del tiquete, aspectos generales,
descripcion de la resolucion y comentarios para la mejora continua. Ademas, de la plantilla de
la encuesta para la satisfaccion del cliente (ver Apéndice K. Plantilla de la encuesta para la
Satisfaccion del cliente) donde se califica la calidad de solucion, el rendimiento del encargado
del tiquete, calificacion del tiempo de respuesta y comentarios.

Por Gltimo, dicha documentacion fue validada por la Incidents Manager (Ver Apéndice
C.02 Entrevista E-002) y el Gerente de TI (ver Apéndice C.04 Entrevista E-004), indicando la

aceptacion de la informacion, formato e informacion definida.

5.2  Diagrama del flujo de actividades (To-be)

En esta seccidn, se modela el nuevo proceso de la gestion de incidentes y solicitudes en la
herramienta de Bizagi, donde se definen las tareas y actividades acorde a las buenas préacticas

del mercado. La realizacion de este diagrama busca la sencillez y simpleza del proceso para el

entendimiento general de todos los agentes de la organizacion.

En la llustracion 9, se observa el modelado del diagrama To-be del nuevo proceso con los

roles y tareas definidos por cada uno.
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llustracion 9. Proceso propuesto modelado en el diagrama To-be

il
i

Elaboracion propia (2020)
A continuacion, se describen brevemente las actividades relevantes del proceso para un

entendimiento amplio de este.

e Ingreso de incidente o solicitud: El usuario identifica la problematica o servicio por
resolver y contacta con el departamento de TI, donde el tiquete se almacena en el
helpdesk.

e Clasificar tiquetes por departamento: El Traffic Manager clasifica los tiquetes
segun el equipo de trabajo que corresponda para la 6ptima resolucion.

e Categorizar los tiquetes: El Traffic Manager asigna la categorizacion del tiquete
dependiendo de este cuando caen en la cola.

e Asignar al encargado: El Traffic Manager asigna al agente para la resolucién del
tiquete.

e Recibir tiquetes: Una vez enviado el tiquete al agente, este establece la linea de
resolucion de la cola de tiquetes asignados.

e Abrir tiquete: El agente revisa el tiquete para identificar de qué trata.

e Asignar priorizacion: El agente debe indicar el tipo de prioridad que tiene el tiquete

asignado.
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e Escalar el tiquete: Cuando un tiquete no puede ser resuelto por un agente, escala al
Project Manager del equipo o a la Incidents Manager, y este continta con el ciclo
de vida del tiquete.

e Solicitar informacion al usuario: En muchas ocasiones el tiquete no esta bien
especificado, por lo cual el agente debe solicitar informacion extra al usuario para
resolver el tiquete adecuadamente.

e Resolver tiquete: El agente utiliza los recursos necesarios para la resolucion del
tiquete. Este puede tener un tiempo de resolucion variable que puede ser
aproximadamente de un dia a una semana.

e Comunicar resolucion del tiquete: El agente envia la respuesta de resolucion al
usuario y espera la confirmacién de este.

e Comunicar resolucion: Se debe comunicar al usuario la resolucion del tiquete.

e Validar la finalizacion del tiquete: El usuario confirma la aceptacion de la
resolucion al agente.

o Cierre del tiquete: Se cierra el tiquete dentro de la herramienta del helpdesk.

e Enviar encuesta de satisfaccion al cliente: El agente envia la encuesta de
satisfaccion al cliente para que este la llene.

e Documentar solucién: El agente debe documentar toda la solucion.

En la llustracién 10, se detalla el subproceso de la solicitud adicional de informacion al

usuario.

lustracion 10. Subproceso Solicitar informacion adicional
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Elaboracion propia (2020)
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Este subproceso se inicia cuando un agente solicita informacion adicional al usuario

e Enviar mensaje al usuario: El agente le envia un correo solicitando la informacién por

medio del helpdesk al usuario.

e Recibir mensaje: El usuario recibe la solicitud del agente.

e Enviar informacidn adicional: EI usuario envia la informacion solicitada al agente.

¢ Recibir informacion solicitada: El agente recibe la informacion que solicit6 al usuario.

e Revisar informacion solicitada: El agente verifica que la informacion solicitada le

permite continuar con la resolucion, en caso contrario, se repite el ciclo.

En la llustracién 11, se muestra el primer nivel de escalamiento que se da cuando el agente

escala los tiquetes al Project Manager, y como este procede con el proceso.

llustracion 11. Subproceso Nivel 1-Escalamiento
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Elaboracion propia (2020)

En este subproceso el agente escala al Project Manager debido a la necesidad de un

conocimiento méas amplio para la resolucion del tiquete, donde se resuelve el tiquete de manera

muy similar al agente, donde resuelve, comunica, cierra, envia encuesta y documenta el tiquete.

En la llustracion 12, se muestra el segundo nivel de escalamiento que se da cuando el

Project Manager escala los tiquetes a la Incidents Manager, y como este procede con el

proceso.
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llustracion 12.Subproceso Nivel 2-Escalamiento
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En este subproceso se realizan tareas similares a los Projects Managers, sin embargo, la
Incidents Manager debe examinar cuales son las causas/raices de esos tiquetes, debido a que,

el nivel de gravedad y magnitud del tiquete es alta para el negocio.

En la llustracion 13, se muestra el tercer y Gltimo nivel de escalamiento que se da cuando

la Incidents Manager escala un tiquete al Gerente de TI, y como este procede con el proceso.

llustracion 13. Subproceso Nivel 3-Escalamiento
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Elaboracion propia (2020)

Este nivel conlleva tiquetes que afectan directamente al negocio, por lo cual las tareas son
diferentes y puntuales a mitigar el dafio que puedan causar. A continuacion, se describen las

tareas de este nivel.

e Comunicar incidente: La Incidents Manager indica al Gerente de T1 sobre el tiquete.
e Obtener los recursos necesarios: El Gerente de T1 debe solicitar colaboracion al

recurso humano necesario para resolver el tiquete.
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e Crear plan de contingencia: El Gerente de TI debe establecer qué pasos seguir para
reducir el impacto del tiquete mientras se soluciona.

e Restablecer el servicio: ElI Gerente de Tl en conjunto con el recurso humano
seleccionado dan la solucion del tiquete.

e Documentar la solucion: La Incidents Manager debe documentar todo lo
relacionado al tiquete para proceder a crear informes para alta gerencia.

e Comunicar al CTO: El Gerente de Tl debe dar cuentas al CTO con respecto a lo
sucedido con el tiquete.

e Informar a los involucrados: El Gerente de Tl y la Incidents Manager deben

comunicar lo sucedido a todos los stakeholders involucrados.

5.3  Propuesta de un dashboard

En el capitulo de resultados se observa la falta de una manera de monitoreo de la gestion
de incidentes y solicitudes, por lo cual la propuesta de dashboard se realiza como medio de

solucion para esta problematica.

El dashboard se crea en la herramienta formal de la empresa llamada DOMO, la cual se
utiliza para todo lo relacionado con data de la empresa, y contiene funcionalidades
competitivas para administrar y expandir la informacidn que se maneja ahi. En esta herramienta
se utilizan los conjuntos de datos (datasets) que permiten crear los diferentes graficos,

dashboard y reportes.

Como parte de la mejora dentro de la documentacidn del proceso (ver Documentacion del
proceso de Gestion de Incidentes y Solicitudes), se menciona una variedad de KPIs, los cuales

son:

Incidentes:
e Cantidad total de incidentes por un periodo de tiempo definido.
e Cantidad de tiquetes por prioridad, estatus o categoria.
e Tiempo promedio de resolucidn por tiquete.
e Cantidad y porcentaje de los incidentes completos por un periodo de tiempo
definido.
e Agente con mayor cantidad de tiquetes.
e Usuarios con mayor cantidad de tiquetes.

e Costo promedio por incidente ocurrido.
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e Nivel de satisfaccion de los usuarios con la resolucion de los incidentes.
e Promedio de utilizacion de los canales para registrar una incidencia.
Solicitudes:
e Cantidad total de solicitudes por un periodo de tiempo definido.
e Tiempo promedio para el manejo de los tipos de solicitudes.
e Cantidad y porcentaje de las solicitudes completas por un periodo de tiempo
definido.
e Costo promedio por solicitud requerida.
e Nivel de satisfaccion de los usuarios con la resolucion de las solicitudes.

e Cantidad de quejas sobre la calidad y comunicacion del incidente.

Las KPIs seleccionados y validados por el Gerente de TI (ver Apéndice A.12 Minuta T-
010) fueron: cantidad total de incidentes por un periodo de tiempo, costo promedio por
incidente ocurrido definido, cantidad de tiquetes por prioridad y estatus, nivel de satisfaccion
del usuario. Estos KPIs se simulan en el dashboard con el fin de dar una perspectiva de como
funcionaria este para la toma de decisiones y deteccion de anomalias. Dicho dashboard se crea

con informacidn falsa, pero que cumple con el propdsito de visibilidad del monitoreo.

En la llustracién 14, se visualiza un prototipo de la primera version del dashboard
propuesto como base para el control y monitoreo del proceso de gestién de incidentes y

solicitudes.
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llustracion 14. Dashboard Tickets Monitoring
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En los primeros graficos, se observa el total de tiquetes dividido por el acumulado y por el

dia; en el tercer grafico, se simulan los costos por tiquetes; en el cuarto y quinto gréafico, se

pueden visualizar los tiquetes por prioridad y estatus; en el sexto grafico, se mide la satisfaccion

del cliente con la data que se obtendria de la encuesta de satisfaccion al cliente, y, por ultimo,

en el séptimo y octavo grafico, se muestra el monitoreo del recurso humano para la resolucion

del tiquete, y el monitoreo de usuarios para identificar quiénes utilizan mas la herramienta

helpdesk, respectivamente.

Los datos que deben utilizarse para una correcta implementacion del dashboard en el

monitoreo del proceso se definen a continuacion. En la Tabla 33, se describen los nombres de

las columnas para el conjunto de datos, con el tipo de dato y su descripcion.

Tabla 33. Tipo de dato-Informacion dashboard

Nombre de la columna Tipo de dato Descripcion

ID Ticket Integer Numero de identificacion del
tiquete.

Titule Text Nombre del tiquete.

Category Text Categoria del tiquete.

Priority Text Nivel de priorizacion del tiquete.

Estatus Text Estado que se encuentra el
tiquete.

Created Date Fecha de creacion del tiquete.

Modified Date Fecha de modificacion del
tiquete.

Closed Date Fecha de cierre del tiquete.

Owner Text Agente encargado del tiquete.

Customer Text Usuario que envio el tiquete.

Satisfaction Integer Cantidad de nivel de satisfaccion
del cliente.

Cost Integer Costo por tiquete.

Elaboracion propia (2020)
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5.4

Propuesta de un plan de comunicacion

De acuerdo con el andlisis de resultados aplicado a esta seccion, se detecta la falta de un

plan de comunicacion que, de manera sencilla, permita a la empresa transmitir correctamente

el conocimiento sobre el nuevo proceso de la gestion de incidentes y solicitudes, tanto para los

agentes como para los usuarios de los canales de comunicacion.

En el plan de comunicacion interno (ver Apéndice G.01 Comunicacion interna) y en el

plan de comunicacion externo (ver Apéndice G.02 Comunicacion externa), se detalla la

siguiente informacion con el objetivo de dar a conocer la informacion que maneja y su

funcionamiento. Dicha informacién fue revisada y validada por el Gerente de T1 (ver Apéndice
A.20 Minuta T-018).

5.5

Obijetivo esperado: Se detalla el objetivo que se desea obtener con la trasmision de
la informacion.

Responsable: Es la persona encargada de dar a conocer esta informacion, para el
caso de la gestidn de incidentes y solicitudes, la Incidents Manager es la adecuada
para establecer esta comunicacion.

Poblacién meta: Es el sector al cual se espera transmitir con éxito la informacion
deseada con el fin de cumplir los objetivos esperados y dar a conocer el proceso.
Métodos de comunicacion: Son los canales para utilizar y hacer llegar la
informacion a la poblacion meta, entre estos se encuentra el email, redes sociales,
chats internos, entre otros.

Frecuencia: Es el periodo aproximado de comunicacién de la informacion a la
poblacidén meta, esta tarea debe ser continua para mantener la mejora del proceso e
informar los cambios.

Comentarios: Es un espacio para identificar cualquier situacién o cambio que se
deba realizar y asi transmitir la informacion.

Fecha: Gltima modificacion de la hoja de ruta del plan de comunicacion.

Informe de comparacion de las herramientas

Conforme a los resultados obtenidos en el capitulo anterior (ver Evaluacion de las

herramientas), se determina que la herramienta KACE cumple con todos los aspectos evaluados

segun las necesidades de la empresa.
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La herramienta obtiene la mayor calificacion, ya que permite funcionalidades como la base
de conocimiento y el tratamiento de tiquetes, lo cual simplifica las tareas del proceso de gestion
de incidentes y solicitudes. En la Tabla 34, se presenta un resumen de la comparacion de ambas
herramientas con sus respectivas calificaciones, las cuales fueron obtenidas segun los aspectos

evaluados en la seccion “Evaluacion de las herramientas™.

Tabla 34. Resumen de la comparacion de las herramientas

Herramienta Calificacion Resumen

OTRS 76% La herramienta no cumple con
funcionalidades como el seguimiento
de tiquetes por parte de los usuarios,
la definicion del impacto de tiquetes,
medir la satisfaccion del cliente y

tratar los tiquetes repetitivos.

KACE Service Desk 91% La herramienta permite realizar todos
los  aspectos  definidos  con
anterioridad, aunque la configuracion
requiera de un VPN para conectar.
Ademas, esta herramienta es de paga.

Elaboracion propia (2020)

Debido a lo mostrado anteriormente, se propone el traspaso de la herramienta OTRS a la
herramienta KACE Service Desk, debido a sus multiples funcionalidades y a las facilidades,
las cuales permiten suplir las necesidades del proceso de gestion de incidentes y solicitudes a

la empresa Aeropost.

En relacion con el costo o la diferencia de pasar de una versién gratuita a una version de
pago, no se considerd en los aspectos evaluados, debido al crecimiento y maduracion que busca
la organizacidon con una herramienta que ofrezca mayores beneficios y adaptabilidad de la

organizacion como una sola entre Aeropost — Pricesmart.

5.6  Plan de implementacion

En esta seccion, se detalla el plan de implementacion como propuesta con el propdsito
de aplicar las mejoras encontradas en la organizacion y obtener la capacidad maxima de la

adecuada ejecucion del proceso de gestion de incidentes y solicitudes. Este plan se valida en la
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reunion #18 por el Gerente de TI (ver Apéndice A.20 Minuta T-018), donde se aceptan las

fases, acciones y tiempo de ejecucion.

Para el plan se definen los puntos clave que maneja la plantilla (ver Plantilla Plan de

Implementacion) para identificar las acciones a seguir:

e Numero de la fase y nombre: Se define la fase y el nombre de esa fase.

e Objetivo: Meta que se espera conseguir o lograr con la fase definida.

e Responsable: Persona encargada de la finalidad y cumplimiento de la mejora a
implementar y las acciones.

e Proceso de mejora y sus acciones: Definicion de la mejora a aplicar y las
acciones que se deben realizar para su cumplimiento.

e Tiempo de ejecuciéon: Cantidad de tiempo que se debe emplear para la

implementacién de los procesos de mejora.

El plan de implementacion esta segmentado por cuatro fases con la intencion de agilizar y
simplificar la ejecucion de las mejoras y las acciones gque integra a cada una. En cada fase se

detalla la informacion mencionada en el parrafo anterior.

Fase 01- Formalizar el proceso

La primera fase se refiere a la formalizacidon del proceso, es decir, estar de acuerdo y
establecer aquellos criterios que se utilizan en los aspectos generales de la mejora, por ejemplo,
las categorias, los niveles de priorizacion, los tiempos de resolucién, los niveles de
escalamiento, entre otros. En la Tabla 35, se detallan los aspectos que se buscan para

implementar la primera fase con un tiempo estimado para su cumplimiento.

Tabla 35. Fase 01-Formalizar del proceso

FASE 01 — Formalizar el proceso

Formalizar los aspectos generales del proceso para establecer una

ObJetivo | o andarizacion adecuada.

Responsable (s) | Incidents Manager

Formalizar los aspectos del proceso.

Proceso de mejora e Formalizar y establecer los puntos descritos en el documento del
y sus acciones proceso de gestidn de incidentes y solicitudes (ver Documentacién
del proceso de Gestion de Incidentes y Solicitudes).
Tiempo de
) .. | Unaa tres semanas.
ejecucion

Elaboracion propia (2020)
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La fase de formalizacion del proceso se asigna como responsable a la Incidents
Manager, debido a que gestiona el proceso e identifica que se aplica mejor a este. El tiempo
establecido se define segun las indicaciones del Gerente de TI (ver Apéndice A.20 Minuta T-
018).

Fase 02- Reestructuracion del proceso

La segunda fase del plan se llama reestructuraciéon del proceso, donde se definen dos
procesos de mejora, los cuales son el equipo de trabajo con la finalidad de comenzar a
consolidar la estructura base para todo el proceso aclarando los roles y responsabilidades; vy el
segundo proceso es la adquisicion de la herramienta para conseguir una adaptabilidad uniforme
en el negocio. En la Tabla 36, se detallan los aspectos que se buscan para implementar la fase

con un tiempo estimado para su cumplimiento.

Tabla 36. Fase 02-Restructuracion del proceso

FASE 02 — Reestructuracién del proceso

Objetivo | Reestructurar el proceso de la gestion de incidentes y solicitudes.

Responsable (s) | Gerente de Tl

Equipo de trabajo.

Proceso de mejora o Definir el equipo de trabajo.

Sus acciones
y tareas de un agente.

e Decidir y contratar o restructurar al personal necesario.

e Buscar al personal faltante (en caso de ser necesario) o redefinir

Adquisicién de la herramienta.
e Obtener la herramienta.
e Crear las cuentas y accesos de los agentes y usuarios necesarios.
e Buscar experto para dar capacitacion de la herramienta.
e Capacitar a los agentes de la organizacion.

Proceso de mejora
Yy Sus acciones

Tiempo de

. 02 Tres a siete semanas.
ejecucion

Elaboracion propia (2020)

La fase de restauracion del proceso se otorga como responsable el Gerente de TI, ya que
implica acciones mas generales y relacionadas al negocio como contratacion y adquisicion de
un producto. El tiempo establecido se define segin las indicaciones del Gerente de TI (ver
Apéndice A.20 Minuta T-018).
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Fase 03-Comunicacion del proceso

La tercera fase es dar a conocer el proceso de gestion de incidentes y solicitudes, con el

propdsito de que todos los agentes y usuarios identifiquen las tareas y acciones que deben

emplear para un adecuado ciclo de vida de los tiquetes. En la Tabla 37, se detallan los aspectos

que se buscan para implementar la fase con un tiempo estimado para su cumplimiento.

Tabla 37. Fase03-Comunicar el proceso

FASE 03 — Conocimiento del proceso

Objetivo

Dar a conocer como debe ser el proceso de gestién de incidentes y
solicitudes a la organizacion.

Responsable (s)

Incidents Manager

Proceso de mejora
Yy Sus acciones

Comunicar el proceso
e Definir el mensaje para transmitir la informacién segun sea a los
agentes o los usuarios.
e Aplicar el plan de comunicacidn tanto externo como interno.

Proceso de mejora
Yy Sus acciones

Capacitacion del proceso.

e Dar a conocer las actividades y tareas que se deben seguir para
obtener el resultado esperado del flujo de gestion de incidencias y
solicitudes

e Dar a conocer cudles son las pautas que se deben seguir segun la
categorizacion, priorizacion, estatus, impacto, tratamiento de
tiquetes, entre otros.

e Ayudar a los agentes cuando no comprendan con exactitud el flujo
del proceso.

Tiempo de
ejecucion

Tres a cinco semanas.

Elaboracion propia (2020)

La fase de comunicar el proceso se asigna como responsable a la Incidents Manager,

debido a que gestiona el proceso e identifica qué se aplica mejor a este. El tiempo establecido

se define segun las indicaciones del Gerente de TI (ver Apéndice A.20 Minuta T-018).
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Fase 04-Ejecucion del proceso

La ultima y cuarta fase es la ejecucion de gestion de incidentes y solicitudes, con el
propdsito de controlar y monitorear el proceso aplicando los KPIs previamente formalizados
en la fase O1. En la Tabla 38, se detallan los aspectos que se buscan para implementar la fase

con un tiempo estimado para su cumplimiento.

Tabla 38. Fase04-Ejecucion del proceso

FASE 04 — Ejecucion del proceso

Objetivo | Controlar y monitorear las mejoras propuestas del proceso.

Responsable (s) | Analista de datos

Monitoreo del proceso

Proceso de mejora y sus e Obtener la informacion necesaria de los tiquetes.
acciones e Creacion del reporte con todas las métricas establecidas.

e Dar resultados obtenidos del proceso para futuras mejoras.

Tiempo de ejecucion | Una a tres semanas.

Elaboracion propia (2020)

La ultima fase debe ser responsabilidad del analista de datos, por su area de formacion y
para informar de todo a la Incidents Manager. El tiempo establecido se define segun las
indicaciones del Gerente de TI (ver Apéndice A.20 Minuta T-018).
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CAPITULO VI
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6. Conclusiones

En esta seccidn se presentan las conclusiones obtenidas en cada objetivo establecido en el

capitulo uno, esto como resultado final de las actividades y mejoras aplicadas al proceso de

Gestion de Incidentes y Solicitudes. A continuacion, se detallan las conclusiones obtenidas en

el proyecto.

1. Determinar la brecha existente entre lo indicado por las buenas préacticas de la industria

y el proceso actual de la gestion de incidentes y solicitudes dentro de la mesa de

servicios de TI, mediante la recoleccion y comparacion de la informacion, para

identificar los puntos de mejora del proceso.

a.

Inexistencia de un proceso definido para la gestion de incidentes y solicitudes
que permita clarificar a los agentes una estructura base para la resolucion de
ambos.

Los incidentes y solicitudes son atendidos por los agentes del departamento de
TI conforme ingresan, pero no se considera la categorizacion del tiquete por lo
cual se pierde trazabilidad.

Inexistencia de una documentacion cada vez que se concluya una incidencia o
solicitud, debido a esto no hay una base de conocimiento sobre las soluciones
que permita a los agentes acortar el ciclo de vida de tiquetes similares o iguales.
La comunicacion, tanto interna como externa, presenta debilidad en relacion
con el registro y seguimiento de los tiquetes debido a la utilizacion de canales
informales, estos en muchas ocasiones se pierden o no son registrados por los
agentes a pesar de la existencia de canales de comunicacion definidos por la
organizacion.

Inexistencia de un monitoreo de la gestion de incidencias y solicitudes mediante
indicadores 0 métricas cuantitativas que permitan a los encargados del proceso
conocer el rendimiento y tomar decisiones que agreguen valor al servicio para
la mejora continua.

Existencia de los niveles de priorizacién, definidos por la Incidents Manager,
Unicamente para las incidencias con los respectivos tiempos de resolucion. Por

otro lado, no existe una priorizacion para las solicitudes.
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g.

Se concluye que la realizacion del diagrama As-is con las tareas mas comunes
del proceso da una vision clara de la situacién actual. Ademas, evidencia las

limitaciones actuales del proceso.

2. Proponer mejoras del proceso para la gestion de los tiquetes de la mesa de servicios de

TI para el mejoramiento y formalizacion de la estructura del procedimiento establecido,

segun los marcos de referencia de la industria.

a.

La utilizacién del marco de referencia ITIL v3 'y COBIT 5 permite alinear y
adaptar el proceso de gestion de incidentes y solicitudes a las buenas practicas
del mercado que permitan suplir las necesidades del negocio.

La documentacion formal del proceso permite estandarizar y dar a conocer los
diversos aspectos que ayudan a gestionar las incidencias y solicitudes de manera
que los agentes sigan una linea base.

La utilizacion de la notacion BPMN permite dar una amplia visibilidad del
proceso de gestion de incidentes y solicitudes, asi como de los subprocesos con
los que cuenta y de definir los niveles de escalacion.

La propuesta del dashboard donde se plasman las métricas establecidas del
proceso facilitan un monitoreo del rendimiento y control de este para la toma de
decisiones.

El plan de comunicacion interno y externo facilita el flujo de informacion para
dar a conocer el proceso completo dentro de la organizacion y, ademas, permite
a los usuarios identificar los canales de comunicacion.

La herramienta KACE Service Desk se alinea adecuadamente con el proceso
de la gestidn de incidentes y solicitudes con una evaluacion de 91%, segun los
aspectos evaluados, donde la unificacion e integracion permite a la organizacion

cumplir con las necesidades del usuario.

3. Validar la propuesta de mejora del proceso para la evaluacién pertinente y la obtencién

de un resultado tangible.

a.

Se evidencia que las mejoras aplicadas en el nuevo proceso minimizan el tiempo
para la resolucion del tiquete a minutos, cuando en el proceso actual la
resolucion toma horas.

Se obtuvo que la mejora del proceso no influye en la realizacion de los 3000
tiquetes que se reciben aproximadamente por mes, permitiendo su

cumplimiento con mayor calidad y segun las buenas practicas.
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c. Las mejoras aplicadas al nuevo proceso permiten la realizacion de la misma
cantidad de tiquetes que el proceso actual, pero obteniendo una mayor calidad
del servicio de gestion de incidentes y solicitudes segun la validacion de la
Incidents Manager.

d. EIl plan de implementacion da una visibilidad amplia del flujo a tratar para

aplicar y ejecutar el proceso obteniendo los resultados esperados.
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7. Recomendaciones

En este ultimo capitulo se presentan las recomendaciones identificadas como parte del

proceso de andlisis, mejora y valoracion realizado en el proyecto final de graduacion, con el

fin de que los interesados de la organizacion consideren y evallen la aplicacion de las mejoras

propuestas. A continuacion, se detallan las recomendaciones a la organizacion:

1.

10.

11.
12.
13.

Apoyarse en la documentacion creada en este proyecto para el uso y conocimiento del
proceso de Gestion de Incidentes y solicitudes en la organizacion, de manera que
permita a todos los involucrados reconocer las actividades y estandares establecidos
para la ejecucion adecuada de la mesa de servicios de TI.

Validar y formalizar la documentacién del proceso de gestion de incidentes y
solicitudes para el conocimiento de todos los agentes de la empresa una vez
implementado.

Validar y formalizar el diagrama To-be para el uso e implementacion adecuado del
proceso de gestion de incidentes y solicitudes.

Crear o extraer la informacion de los tiquetes para crear en la herramienta de seleccion
la reporteria y toma de decisiones.

Implementar el prototipo del dashboard con la informacidn relevante del proceso para
la visualizacion de la informacion mas relevante de la gestion de incidencias y
solicitudes.

Validar y formalizar los KPIs para el monitoreo y control del proceso de gestion de
incidentes y solicitudes.

Validar y formalizar el plan de comunicacion para dar a conocer el proceso.
Implementar los planes de comunicacion segun el periodo de tiempo establecido para
trasmitir la informacion del proceso.

Validar y formalizar las plantillas propuestas para la utilizacion de estas dentro del
proceso.

Implementar el uso de las plantillas propuestas para el control de la informacién y
satisfaccion del usuario.

Crear los repositorios con la documentacion y tratamiento de los tiquetes de la empresa.
Validar y formalizar el equipo de trabajo propuesto para el proceso de la organizacion.
Aplicar los cambios al equipo de trabajo definido tanto en roles como en

responsabilidades.
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14.

15.

16.
17.

18.

Implementar la herramienta KACE para el alineamiento del proceso de gestion de
incidentes y solicitudes con el negocio.

Capacitar a los agentes que utilicen la herramienta KACE para su funcionamiento
optimo.

Validar y formalizar el plan de implementacion para la ejecucion del proyecto.
Aplicar el plan de implementacion para la obtencion de un resultado eficiente del
proceso de gestion de incidentes y solicitudes.

Aplicar la propuesta general de mejora del proceso documentado de la gestion de
incidentes y solicitudes en este documento y desarrollada como parte del proyecto final

de graduacion.
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9. Glosario

Titulo

BPM

e-commerce

Incidente

Solicitudes

Helpdesk

KPIs

Dashboard

VPN

Definicion
Ciencia que supervisa como las funciones se llevan a cabo en una
organizacion para asegurar resultados y aprovechar las mejoras

continuas.

Mercadeo y venta de productos por medio de internet.

Evento que no conforma parte del desarrollo comin de un servicio
y causa una interrupcion de este.

Son la manera genérica de describir diferentes tipos de demandas
que llegan a la organizacion.

Herramienta que organiza la comunicacion entre los clientes y el
personal de la organizacion para responder y resolver los tiquetes
que ingresen.

Son indicadores que las organizaciones utilizan para estimar y
fortalecer su rendimiento organizacional.

Herramienta utilizada para la gestion de la informacion y la
inteligencia empresarial que organiza, almacena y muestra los
datos mas relevantes de maltiples fuentes de datos en un solo lugar
de facil acceso.

Es una tecnologia de red de ordenadores que es segura 'y controlada.
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10. Apéndices

Apéndice A. Plantilla de minuta

MINUTA No. A-XXX
Propuesta de mejora del proceso de la Gestidn de Incidentes y solicitudes de la empresa
Aeropost Inc., basada en las buenas practicas de la industria.

Datos generales

Lugar: Fecha: 00/Mes/ 2020

Hora inicio: | 00:00 [a/p]m Hora finalizacion: 00:00 [a/p]m

Participantes de la reunion

Participante Rol

Objetivo de la reunion

Temas tratados

No. Asunto Comentarios Acuerdos

Proxima reunion

Temas por tratar Fecha Convocados

00/Mes/ 2020

Aprobacion de la minuta

Participante Rol Firma
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a. Apéndice A.01 Minuta A-001

Auu'apodm

MINUTA No. A-001

Propuesta de estandarizacidn del proceso de la Gestidn de Incidentes de la empresa Aeropost
Inc, basada en las buenas practicas de la industria.

Lugar: Conferencia - Meet

Fecha: Jueves 25 de junio, 2020

Hora inicio: 9:30 am

Hora finalizacion: 10: 00 am

Participante Rol
Ronny Soto Gerente IT
Roberto Mateu Jefatura Data

Yoceline Cornejo

Estudiante/Colaboradora Aeropost

Iniciar y comunicar formalmente el inicio del anteproyecto a mis jefes, propuesta del proyecto
y revisar aspectos generales del reglamento.

No. Asunto

Comentarios y acuerdos

01 | Comunicar formalmente el
proyecto

s [Explicacion de la funcionalidad del proyecto y la
importancia dentro del ambito académico para el
desarrollo profesional.

s Se acuerda por ambas partes la realizacion del
proyecto.

02 | Propuesta del proyecto y
entregables

* Problema: Se plantea el problema observado
dentro de la gestion de incidentes y la ejecucion
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de este tema como proyecto final de graduacion.
Entregables: Se habla sobre los posibles
entregables principalmente la documentacion y
estructuracion de un proceso formal para el
proceso.

Se acuerda por ambas partes que este sea el
problema a solucionar.

Final de Graduacian

03 | Reglamento de Trabajo

Tiempo asignado al desarrollo del proyecto: Se
detalla que el estudiante debe invertir un
promedio de 40 horas semanales al proyecto. Se
atiende por ambas partes trabajar 20/20 dando
prioridad a las tareas del puesto.
Confidencialidad: Se detalla la importancia de la
confidencialidad de la informacion del proyecto y
en caso de aplicarla se realizara el proceso
indicado de acuerdo al avance del proyecto.

Temas a tratar Fecha Convocados
Gestion de incidentes: Entendimiento del | Martes 07 de julio, Ronny Soto
proceso informal, ver que se tiene y que | 2020 Ménica Castro
falta para el proceso formal.

Participante

Rol Firma

Ronny Soto

Gerente IT /@uy/‘dﬂ

Roberto Mateu

Jefatura Data %;E"jﬁ’
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b. Apéndice A.02 Minuta A-002

Amm

MINUTA No. A-002

Propuesta de estandarizacion del proceso de la Gestidn de Incidentes de la empresa Aeropost
Inc, basada en las buenas practicas de la industria.

Lugar:

Conferencia - Meet

Fecha:

Martes 07 de julio, 2020

Hora inicio: 1:00 pm

Haora finalizacion:

2:00 pm

Participante

Rol

Ronny Soto

Gerente T

Monica Castro

Incidents Manager

Yoceline Cornejo

Estudiante/Colaboradora Aeropost

Visualizacidn y entendimiento del proceso informal actual para la gestion de incidentes.

No. Asunto Comentarios y acuerdos

01 | Gestidn de incidentes # Se detalla mas a profundidad el problema que
tiene actualmente Aeropost con la mesa de
servicio.

02 | Reguerimientos solicitados = El gerente de Tl solicita el cumplimiento de fres

requerimientos  principales dentro de Ila
realizacion del proyecto, los cuales son:
o Documento producido conforme con el
mercado estandar.
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o Definicion dentro del documento de los
roles vy responsabilidades para un
departamento de Gestion de Incidentes.
Nivel de madurez de la empresa: Pensar
en el crecimiento exponencial que se ha
venido dando, es decir, pensar en el
proceso tanto para el dia de hoy como
para el futuro mediano-largo plazo.

Temas a tratar

Fecha

Convocados

Participante Rol Firma
Ronny Soto Gerente IT %&y/ﬁ’mﬁ
Mdnica Castro Incidents Manager k
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c. Apéndice A.03 Minuta T-001

Auﬂupufm

MINUTA No. A-001
Propuesta de mejora del proceso de la Gestidn de Incidentes de la empresa Aeropost Inc,
basada en las buenas practicas de la industria.

Datos generales

Lugar: Zoom Fecha: 24/Agosto/2020
Hora inicio: 6:00 pm Hora finalizacion: | 7:00 pm
Participante Rol
Yoceline Comejo Romero Desarrolladora del proyecto
Maria José Artavia Tutora

Objetivo de la reunién

Primer contacto estudiante-tutora del proyecto y definir acuerdos para la ejecucion del
proyecto.

Temas tratados

No. Asunto Comentarios Acuerdos
01 Descripcion del proyecto.
02 | Definicidn de reunicnes Reuniones semanales | Todos los lunes a las
semanales. para revisar avances del | 5:00 pm.
proyecto.
03 | Definicion de entregables y Entrega del primer | Cronograma y minuta -
documentos. capitulo y elaboracion | Viernes 28 de agosto.
del cronograma por | Entrega del primer
objetivos y minutas. capitulo - Viernes 04 de
septiembre.
04 | Metodologia con base a los Utilizacion de  una | Participar del taller
objetivos. metodologia  diferente | impartide por  Juan
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para la realizacion de
los entregables y asistir

Segreda y Carlos Mata
-  Miércoles 02 de

al taller para definir si se | septiembre.
utiliza o se usa Ila
fradicional.
Temas a tratar Fecha Convocados
Primer contacto futora-empresa con asuntos 27/Agosto/2020 Maria Jose Artavia
generales del proyecto final de graduacion Ronny Soto
Aprobacion de la minuta
Participante Rol Firma

Maria José Artavia Tutora
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d. Apéndice A.04 Minuta T-002

Am.mm

MINUTA No. A-002
Propuesta de mejora del proceso de la Gestion de Incidentes de la empresa Aeropost Inc,
basada en las buenas practicas de la industria.

Datos generales

Lugar: Conferencia - Meet Fecha: 27/Agosto/2020
Hora inicio: 10:00 am Hora finalizacion: | 10:30 am
Participante Rol
Ronny Soto Contraparte del proyecto
Maria José Artavia Tutora
Yoceline Comnejo Desarrolladora del proyecto

Objetivo de la reunion

Primer contacto tutora con la contraparte de la empresa para comunicar aspectos generales
de la realizacion del proyecto final de graduacion.

Temas tratados

No. Asunto Comentarios Acuerdos
01 | Aspectos generales del | Se mencionan las | Envio un correo por
funcionamiento de cada |responsabilidades de cada |parte de la tutora
participante del proyecto. participante del proyecto. indicando el
Se mencionan la realizacion de | cronograma del
varias reuniones y evaluaciones | proyecto, asi como
a realizar. fechas de reuniones
y evaluaciones a la

estudiante.
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Proxima reunién

Auuupul‘m
- .

Temas a tratar Fecha Convocados
Segundo contacto tutora-contraparte para | Del 05 al 09 de octubre Ronny Soto
monitorear avance del proyecto. Maria Jose Artavia
Yoceline Cornejo

Aprobacion de la minuta

Participante Rol Firma
Ronny Soto Contraparte del proyecto M/daé'
Maria Joseé Artavia Tutora
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e. Apéndice A.05 Minuta T-003

Am.nnm

MINUTA No. A-003
Propuesta de mejora del proceso de la Gestidn de Incidentes de la empresa Aeropost Inc,
basada en las buenas practicas de la industria.

Datos generales

Lugar: Meet Fecha: 07/Setiembre/2020
Hora inicio: 4:30 pm Hora finalizacion: | 5:30 pm
Participante Rol
Yoceline Comejo Romero Desarrolladora del proyecto
Maria José Artavia Tutora

Objetivo de la reunién

Definicion de la metodologia del proyecto y revision del cronograma.

Temas tratados

No. Asunto Comentarios Acuerdos

01 | Reduccion de objetivos a tres Aceptacion que el
proyecto cuente con fres
objetivos especificos.

02 | Revision del cronograma por Aceptacion del
objetivos. cronograma por objetivos.
03 | Metodologia del proyecto Aceptacion de la
metodologia por objetivos.

04 | Material extra La tutora envia

documentacion de las

partes del marco

metodologico y el libro de

Sampieri.

Pagina 136 de 251



Proxima reunion

Ammpufm
e

Temas a tratar

Fecha

Convocados

Monitoreo del proyecto

14/Setiembre/2020

Maria José Artavia

Aprobacion de la minuta

Participante

Rol

Firma

Maria José Artavia

Tutora

Pagina 137 de 251



f. Apéndice A.06 Minuta T-004
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MINUTA No. A-004
Propuesta de mejora del proceso de la Gestion de Incidentes de la empresa Aeropost Inc, basada
en las buenas practicas de la indusiria.

Datos generales

Lugar: Conferencia - Meet Fecha: 11/Septiembre/2020
Hora inicio: 10:30 am Hora 11:00 am
finalizacion;

Participantes de la reunidn

Participante Rol
Yoceline Comejo Romero Desarrolladora del proyecto
Maonica Castro Incidents Manager

Objetivo de la reunidn

Validacion del proceso As-is.

Temas tratados

N, Asunto Comentarios Acuerdos

01 | Validacion del proceso As-is | Se deben agregar varias Aceptacion del proceso.
tareas adicionales, las
cuales son: las tareas
cuando existe escalacion
a los diferentes
responsables

02 | Envio de informacion para el Envio de la categorizacion
proyecto y tiempos de los tiquetes,
excel de monitoreo v
documentacion  de  los
tiquetes mediante correo.
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Prixima reunidn

Temas a tratar

Convocados

Participante

Aprobacion de la minuta

Rol

Firma

Monica Castro

Incidents Manager
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g. Apéndice A.07 Minuta T-005
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MINUTA No. A-005
Propuesta de mejora del proceso de la Gestion de Incidentes de la empresa Aeropost Inc,
basada en las buenas practicas de la industria.

Datos generales

Lugar: Meet Fecha: 14/Setiembre/2020
Hora inicio: 3:00 pm Hora finalizacion: | 3:30 pm
Participante Rol
Yoceline Comejo Romero Desarrolladora del proyecto
Maria Jose Artavia Tutora

Objetivo de la reunion

Revision y monitoreo del proyecto

Temas tratados

No. Asunto Comentarios Acuerdos

01 Modificacion del capitulo uno | Cambios de redaccion
del primer objetivos y
arreglo en la seccion de
entregables.

02 | Prmer entregable Entrega del primer objetivo
el domingo 20 de
septiembre.
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Préoxima reunién

YA oeropest.com
I

Temas a tratar

Fecha

Convocados

Monitoreo del proyecto

28/Septiembre/2020

Maria José Artavia

Aprobacion de la minuta

Participante

Rol

Firma

Maria José Artavia

Tutora
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h. Apéndice A.08 Minuta T-006
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MINUTA No. A-006

Propuesta de mejora del proceso de la Gestion de Incidentes de la empresa Aeropost Inc,
basada en las buenas practicas de la industria.

Datos generales

Lugar:

Meeat

Fecha:

28/Setiembre/2020

Hora inicio:

5:00 pm

Hora finalizacidn:

5:30 pm

Participantes de la reunion

Participante

Rol

Yoceline Cornejo Romero

Desarrolladora del proyecto

Maria José Artavia

Tutora

Objetivo de la reunidn

Revision y monitoreo del primer entregable

Asunto

Temas tratados

Comentarios

Acuerdos

01

Revision del primer
entregable

agregar con mayaor
detalle los puntos a
considerar de ITIL y
COBIT 5.

Cambios de redaccion y

Proxima reunion

Temas a tratar

Fecha

Convocados

Monitoreo del proyecto

05/0ctubre/2020

Maria José Artavia
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Aprobacion de la minuta

Participante

Rol

Firma

Maria José Artavia

Tutora

Pagina 143 de 251



Apéndice A.09 Minuta T-007
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MINUTA No. A-007

Propuesta de mejora del proceso de la Gestion de Incidentes de la empresa Aeropost Inc,
basada en las buenas practicas de la industria.

Lugar:

Meet

Datos generales

Fecha:

05/0ctubre/2020

Hora inicio:

5:.00 pm

Hora finalizacidn:

5:30 pm

Participantes de la reunion

Participante

Rol

Yoceline Comejo Romero

Desarrolladora del proyecto

Maria José Artavia

Tutora

Objetivo de la reunion

Revision y monitoreo del proyecto

Temas tratados

No. Asunto Comentarios Acuerdos
01 | Revision del proyecto - primer | No agregar los puntos de | Mo agregarlo hasta revisar
entregable ITILy COBIT 5 en el todo el proyecto de nuevo
capitulo de resultados ya | y ahi se considera si se
gue estan especificados | agrega o no.
en la metodologia.
02 | Revision del proyecto - Agendar reunion con la Agendar una reunién para
segundo entregable contraparte la semana del 12 al 16 de
octubre
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Proxima reunion

Temas a tratar Fecha Convocados
Monitoreo del proyecto 12/0Octubre/2020 Maria Jose Artavia
Aprobacion de la minuta
Participante Rol Firma
Maria José Artavia Tutora
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j. Apéndice A.10 Minuta T-008
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MINUTA No. A-008
Propuesta de mejora del proceso de la Gestion de Incidentes de la empresa Aeropost Inc,
basada en las buenas practicas de la industria.

Datos generales

Lugar: Meet Fecha: 12/0ctubre/2020
Hora inicio: 5:00 pm Hora finalizacion: | 5:30 pm
Participante Rol
Yoceline Comejo Romero Desarrolladora del proyecto
Maria José Artavia Tutora

Objetivo de la reunién

Revision y monitoreo del proyecto

Temas tratados

No. Asunto Comentarios Acuerdos
01 | Asuntos varios del documento | Revision del tipo de La metodologia es
metodologia. cualitativa por el tipo de
Entendimiento de como | trabajo.
plasmar la propuesta de
documentacion en el
proyecto.
Incluir el cuestionario
realizado a los
colaboradores.
02 | Reunién con la contraparte Reunion se lleva a cabo el
miércoles 14 de octubre a
las 10:00pm
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Préxima reunién

Ammpufm
=

Temas a tratar Fecha Convocados
Reunion con la contraparte 14/Octubre/2020 Maria José Artavia
Ronny Soto

Aprobacion de la minuta

Participante

Rol

Firma

Maria José Artavia

Tutora
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k. Apéndice A.11 Minuta T-009
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MINUTA No. A-009

Propuesta de mejora del proceso de la Gestion de Incidentes de la empresa Aeropost Inc, basada
en las buenas practicas de la industria.

Datos generales

Lugar:

Conferencia - Meet

Fecha:

14/Octubre/2020

Hora inicio:

10:00 am

Hora finalizacion:

10:30 am

Participantes de la reunion

Participante Rol
Yoceline Comejo Romero Desarrolladora del provecto
Maria José Artavia Tutora
Ronny Soto Contraparte

Objetivo de la reunion

Revision del avance de mi proyecto,

Temas tratados

N

Asunto

Comentarios

Acuerdos

01

Eendimiento en el trabajo

Revision de las minutas para
comprender por donde va el
avance del proyecto,

02

Herramienta KACE

Posibilidad del uso de una
nueva herramienta que
cambie el requerimiento de
la comparacion de la
herramienta.

Validar la informacion y
dar respuesta al final de la
sgmana.
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I.  Apéndice A.12 Minuta T-010
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MINUTA No. A-010

Propuesta de mejora del proceso de la Gestion de Incidentes de la empresa Aeropost Inc, basada
en las buenas pricticas de la industria.

Lugar:

Conferencia - Meet Fecha:

26/0ctubre/2020

Hora inicio: 10:00 am

Hora finalizacion:

10:30 am

Participante

Participantes de la reunion

Rol

Yoceline Cormejo Romero

Desarrolladora del proyecto

Ronny Soto

Contraparte

Herramienta helpdesk

Objetivo de la reunion

Temas tratados

No. Asunto Comentarios Acuerdos
01 Herramienta KACE Seguir con la propuesta inicial y Realizar la comparacion de
solo realizar una comparacion la herramienta actual
entre las herramientas segiin las OTRS unicamente con la
mejoras propuestas. herramienta KACE.
02 | Dashboard Visto bueno del dashboard v KPls | Dejar el dashboard abierto
a la herramienta DOMO o
KACE.

Aprobacion de la minuta

Participante

Rol

Firma

Ronny Soto

Contraparte

Koy Aot
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m. Apéndice A.13 Minuta T-011
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MINUTA No. A-011
Propuesta de mejora del proceso de la Gestion de Incidentes de la empresa Aeropost Inc, basada
en las buenas practicas de la industria.

Datos generales

Lugar: Conferencia - Meet Fecha: 30/Octubre/2020
Hora inicio: 10:00 am Hora finalizacion: 10:30 am
Participante Rol
Yoceline Comejo Romero Desarrolladora del proyecto
Monica Castro Incidenis Manager

Objetivo de la reunion

Validacion de tiempos minimos, maximos y promedios del proceso actual para la simulacidn

Temas tratados

MNo. Asunto Comentarios Acuerdos

01 | Validacién de tiempos Se aceptan los tiempos (segundos) v
promedios de las compuertas del proceso.

Tiempos (segundos):
Tiempo  Tiempo _ Desviacién Promedi
Tarea minime maximo Promedio (seg) tindar o Bizagi
(seg) (seg)

Enviar incidente o solicitud 30 60 35.45.50 11.937 44
Recibir incidente o solicitud 30 60 35,4550 11.937 44
Clasificar tiquetes por
departamento 6l 300 80,120,200 98.59 152

Pagina 150 de 251



Aw.nun

Enviar tiquetes a los

colaboradores 60 300 80,120,200 98.59 152
Recibir tiquete 60 300 80,120,200 98.59 152
Revisar el tiquete 300 900 400,600 800 254 95 600
Solicitar informacion adicional al

usuAario 300 1200 200,500,1000 43932 640
Enviar mensaje al usuario 300 1200 200,500, 1000 43932 640
Recibir mensaje del colaborador 300 1200 200,500, 1000 43932 640
Enviar informacion solicitada 300 1200 200,500, 1000 439132 640
Recibir informacion solicitada 300 1200 200,500, 1000 43932 640
Revisar la informacion solicitada 300 1500 400,700,1200 516.72 820
Resolver el tiquete 1800 2BRB00  20004000,1000 117.57 12520
Comunicar resolucion al usuario 300 1200 200,500, 1000 43932 640
Enviar resolucion del tiquete 300 1200 200,500, 1000 43932 640
Recibir resolucion del tiquete 300 1200 200,500, 1000 43932 640
Confirmar tiquete 300 1200 200,500,1000 43932 640
Enviar confirmacion del tiquete 300 1200 200,500, 1000 43932 640
Recibir confirmacion del tiquete 300 1200 200,500, 1000 43932 640
Validar la finalizacion del tiquete 300 1200 200,500, 1000 43932 640
Cerrar el tiquete 60 300 80,120,200 98.59 152
Enviar tiquete al colaborador 60 300 20,120.200 0859 152
Escalar a PM 60 300 80,120,200 98.59 152
Asignar a PM 60 300 80,120,200 98.59 152
Enviar tiquete incidents manager 300 1200 200,500, 1000 43932 640
Finalizar resolucion del tiquete 300 1200 200,500, 1000 43932 640
Devolver a PM 300 1200 200,500,1000 43932 640

Aprobacion de la minuta

Participante Rol Firma

Monica Castro Incidents Manager h‘
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n. Apéndice A.14 Minuta T-012

Amm

MINUTA No. A-012
Propuesta de mejora del proceso de la Gestion de Incidentes de la empresa Aeropost Inc, basada
en las buenas practicas de la industria.

Datos generales

Lugar: Conferencia - Meet Fecha: 10/Noviembre/2020

Hora inicio: 10:00 am Hora finalizacion: 10:30 am

Participantes de la reunion

Participante Rol
Yoceline Comejo Romero Desarrolladora del proyecto
Manica Castro Incidents Manager

Objetivo de la reunion

Validacion de tiempos minimos, maximos y promedios del proceso nuevo para la simulacién.

Temas tratados

M. Asunto Comentarios Acuerdos

01 | Validacién de tiempos Se aceptan los tiempos (segundos) v
promedios de las compuertas del proceso.

Tiempos (segundos):

Tiempo Tiempo Promedio Desviaci

Tarea minime maximo (seg) on :r;mma::
(seq) (seg) estandar
Enviar incidente o solicitud 30 60 35,4560 11.937 44
Recibir incidente o solicitud 30 60 35,4560 11.937 44
Categorizar los tiquetes 60 300 80,120,200 98359 152
Asignar al encargado 30 60 354560 11.937 44
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Enviar tiquetes al colaborador
Recibir tiquete

Abrir tiquete

Asignar priorizacion
Resolver tiquete

Comunicar resolucion al usuario
Enviar resolucion del tiquete
Recibir resolucion

Enviar respuesta del tiquete
Recibir respuesta del tiquete
Abrir respuesta del usuario
Cerrar tiquete

Enviar encuesta de satisfaccion al
usuario

Documentar solucion
Asignar al PM
Escalar a la Incidents Manager

Escalar al Gerente de TI

30
30

1200

30
30

g2 8388

30
300
30
30
30

Solicitar informacion adicional (Subproceso):

Tarea

Enviar mensaje al usuario
Recibir mensaje
Enviar informacion adicional

Recibir informacion solicitada

Revisar la informacion solicitada

Tiempo
minimo
(seg)
60
30
60

30

300

60
60
600
300

3600
300
60
60
300
60
300
300

60
1500
60
60
60

Tiempo
maximo
(seg)
300
60
300

60

600

35,4560 11937
35,4560 11.937
80,200,400 22961
80,120,200  98.59
1500,2000,310
0 1033
80,120,200  98.59
35.45,60 11.937
35.45,60 11.937
80,120,200  98.59
35,45,60 11.937
80,120,200  98.59
80,120,200 9859
35,45.60 11.937
400,700,1200 516.72
35,45,60 11.937
35,45,60 11937
35,4560 11.937
Promadic Desviacié
(seg) esté':ldar
80,120,200 98.59
354560 11.937
80,120,200 98.59
354560 11.937
350,4(:)0,50 120.42

44
44
268
152

2280
152
4
44
152
44
152
152

44
820
44
44
44

Promedio

Bizagi
152
44

152
44

430
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Escalamiento Nivel | (Subproceso):

Tiempo Tiempo

Desviacio

Tarea minimo maximo il Prn‘rrmd.iu

(seg) (seg) (seg) estandar Bizagi
Asignar tiquete 30 60 35,4560 11.937 44
Revisar tiquete 60 600 20,200,400 229561 268
Resolver tiquete T T B
Comunicar resolucion al usuario 60 300 80,120,200 08.59 152
Cerrar tiquete 60 300 80,120,200 98.59 152
Enviar encuesta de satisfaccion 30 60 354560 11.937 44
Documentar la solucidon 1500,2000,220

1200 2700 0 589.07 1920
Escalamiento Nivel 2 (Subproceso):

rempa  TemP  promedio 2% promedia
(seg) (seg) (seg) estandar Bizagi

Asignar tiquete 30 60 35,4560 11.937 44
Revisar tiquete 1l 600 80,200,400 22961 268
Resolver tiquete 1200 3600 150020003100 1033 2280
Comunicar a los involucrados a0 300 80,120 200 98.59 152
Cerrar tiquete 60 300 80,120,200 98.59 152
Examinar causa/faiz 900 1800 |3(1}g,3 1u§uu 36742 1300
Documentar la solucidon 1200 2700 150020002200 58907 1920

Escalamiento Nivel 3 (Subproceso):

Ti_er!'lpu Tien:lp«u Promedio Desviacis Promedio
Tarea minimo maximo (seg) Bizaqi
(seg) (seg) g estandar g
Comunicar incidente 30 (Rl 35,4560 11.937 44
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Obtener los recursos necesarios

Crear plan de contingencia
Restablecer el servicio

Documentar la solucion

Comunicar CTO

Informar a los involucrados

600 1500
600 1200
300 3600
1200 2700
6l 300
6l 300

700,900,1200  370.14
700, 1000,
1100 258.84
1000, 2100,
3000 1365.7
1500,2000,220
0 589.07
80,120,200 O8.59
80,120,200 O8.59

980

920

2000

1920
152
152

Participante

Aprobaciin de la minuta

Rol

Firma

Ménica Castro

Incidenis Manager

Pagina 155 de 251




0. Apéndice A.15 Minuta T-013

Am.mm

MINUTA No. A-013

Propuesta de mejora del proceso de la Gestion de Incidentes de la empresa Aeropost Inc, basada

en las buenas practicas de la industria.

Lugar:

Conferencia - Meet

Fecha:

03/MNoviembre/2020

Hora inicio:

4:30 pm

Hora finalizacion:

500 pm

Participantes de la reunion

Participante

Rol

Yoceline Comejo Romero

Desarrolladora del proyecto

Maria José Artavia

Tutora

Reunion de seguimiento del proyecto

Temas tratados

No. Asunto Comentarios Acuerdos
01 | Avance del proyecto Esta semana se trabaja en la
comparacion de las
herramientas y se inicia la
simulacion del proceso.
02 | Entrega de correcciones Entregar a mas tardar el
del segundo entregable viernes para poder
corregir.

Participante

Aprobacion de la minuta

Rol

Firma

Maria José Artavia

Tutora
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p. Apéndice A.16 Minuta T-014
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MINUTA No. A-014
Propuesta de mejora del proceso de la Gestion de Incidentes de la empresa Aeropost Inc, basada
en las buenas practicas de la industria.

Datos generales

Lugar: Conferencia - Meet Fecha: 10/Noviembre/2020

Hora inicio: 8:00 pm Hora finalizacion: 8:20 pm

Participantes de la reunién

Participante Rol
Yoceline Comejo Romero Desarrolladora del proyecto
Maria José Artavia Tutora

Objetive de la reunitn

Reunion de seguimiento del proyecto

No. Asunto Comentarios Acuerdos

01 | Avance del proyecto Se trabaja en la etapa final de la
simulacion v el plan de trabajo

02 | Entrega final del avance Semana 14 se entrega el
avance final para su

respectiva  revision ¥
obtener correcciones.

03 | Agendar reunion final Reunion para el miércoles
con la contraparte 18 de noviembre.
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Aprobacién de 1a minuta

Participante Rol Firma

Maria José Artavia Tutora
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g. Apéndice A.17 Minuta T-015
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MINUTA No. A-015
Propuesta de mejora del proceso de la Gestion de Incidentes de la empresa Aeropost Inc, basada
en las buenas practicas de la industria.

Datos generales

Lugar; Conferencia - Meet Fecha: 16/Noviembre/2020

Hora inicio: 2:30 pm Hora finalizacion: 3:00 pm

Participantes de la reunion

Participante Rol
Yoceline Comejo Romero Desarrolladora del provecto
Monica Castro Incidents Manager

Objetivo de la reunidon

Validacion del FODA y plan de comunicacion, Validacion de la comparacion de la
herramienta

Temas tratados

No. Asunto Comentarios Acuerdos

01 | FODA del plan de | Aspectos revisados por la | Se aceptan los  aspectos
comunicacion. Incidents Manager establecidos en el FODA.

02 | Criterios de Se aceptan los criterios de
evaluacion evaluacion y el porcentaje

asignado.

03 | Escala de evaluacion Se acepta la escala de evaluacion.

04 | Aspectos de | Los aspectos de la|Se aceptan los aspectos de
evaluacion evaluacion  son  todo | evaluacion para la comparacion
herramientas aquello que dicta las | de las herramientas.

buenas practicas segin el

Pagina 159 de 251



proyecto a trabajar.

Aprobacion de la minuta

Participante Rol Firma

Monica Castro Incidents Manager ﬁ
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r. Apéndice A.18 Minuta T-016
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MINUTA No. A-016
Propuesta de mejora del proceso de la Gestion de Incidentes de la empresa Aeropost Inc, basada
en las buenas practicas de la industria.

Datos generales

Lugar: Conferencia - Meet Fecha: 17/ Noviembre/2020

Hora inicio: 4:00 pm Hora finalizacion: 4:30 pm

Participantes de la reunion

Participante Rol
Yoceline Comejo Romero Desarrolladora del proyecto
Maria José Artavia Tutora

Objetivo de la reunién

Reunion de seguimiento del proyecto

Temas tratados

MNo. Asunto Comentarios Acuerdos

01 | Avance del proyecto Se trabaja en la etapa final | Entrega del tercer entregable el
de la simulacion vy el plan martes 17 de Noviembre, en la
de trabajo noche.

(2 | Entrega de correcciones Entrega de correcciones a final

de semana 14.

03 | Faltantes del proyecto Terminar  correcciones v
mejoras de la tutora y del
filélogo para tener finalizado a
principios de semana 15,
Finalizar resumen, abstract,
agradecimientos vy agregar
apéndices.
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Aprobaciin de la minuta

Participante Rol Firma

Maria José Artavia Tutora
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s. Apéndice A.19 Minuta T-017
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MINUTA No. A-017
Propuesta de mejora del proceso de la Gestion de Incidentes de la empresa Aeropost Inc, basada
en las buenas practicas de la industria.

Datos generales

Lugar: Conferencia - Meet Fecha: 18/Noviembre/2020
Hora inicio: 2:00 pm Hora finalizacion: | 2:30 pm
Participantes de la reunion
Participante Rol

Yoceling Comejo Romero Desarrolladora del proyecto

Maria José Artavia Tutora

Eonny Soto Contraparte

Objetivo de la reunidon

Revision final del avance de mi proyecio.

Temas tratados

No.

Asunto

Comentarios

Acuerdos

01

Proyecto

Se revisa en general la
finalizacion del proyecto.

Se da el visto bueno y
aceptacion de la propuesta
del proceso,

Aprobacion de la minuta

Participante Rol Firma
Maria José Artavia Tutora
Ronny Soto Contraparte /’gwy/dlé
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t. Apéndice A.20 Minuta T-018
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MINUTA No. A-018

Propuesta de mejora del proceso de la Gestion de Incidentes de la empresa Aeropost Inc, basada
en las buenas practicas de la industria.

Datos generales

Lugar:

Conferencia - Meet

Fecha:

23/MNoviembre/2020

Hora inicio: 11:30 am

Hora finalizacion:

12:00 pm

Participantes de la reunion

Participante Rol
Yoceline Comejo Romero Desarrolladora del proyecto
Ronny Soto Contraparte

Objetivo de la reunion

WValidacion de datos

Temas tratados

No. Asunto Comentarios Acuerdos

01 | FODA comunicacion | Se revisan los aspectos que Se aceptan los aspectos
contiene el FODA. que tiene el FODA.

02 | Comparacion Se revisan los criterios de Se aceptan los criterios

herramientas

evaluacion con su peso.
Se revisa la escala de evaluacion.

Se revisan los aspectos evaluados.

Se revisan los resultados de la
comparacion.

Ademads, se indica que el costo no
es un factor a considerar debido a
que la empresa escala a una
herramienta de mayor madurez
para el negocio.

evaluados con su peso, la
escala de evaluacion, los
aspectos evaluados y el
resultado de la evaluacion.
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03 Simulacion

Se revisan los tiempos vy el
resultado de la evaluacion.

Se aceptan los resultados
de la simulacién con los
tiempos dados.

04 Plan de comunicacion

Se revisa el plan de comunicacion
de las plantillas tanto interno
como externo.

Se aceptan las plantillas
del plan de comunicacion.

05 [ Plan de
implementacion

Se revisa el plan de
implementacion por cada fase y
definicion de tiempo.

Se aceptan las fases del
plan de implementacion y
los tiempos de ejecucion
de cada una.

Aprobacion de la minuta

Participante

Rol

Firma

Ronny Soto

Contraparte

o
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u. Apéndice A.21 Minuta T-019
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MINUTA No. A-019
Propuesta de mejora del proceso de la Gestion de Incidentes de la empresa Aeropost Ine, basada
en las buenas practicas de la industria.

Datos generales

Lugar: Conferencia - Meet Fecha: 23/Noviembre/2020

Hora inicio: 5:00 pm Hora finalizacién: 5:20 pm

Participantes de la reunién

Participante Rol
Yoceline Comejo Romero Desarrolladora del proyecto
Maria José Artavia Tutora

Objetivo de la reunion

Cierre del proyecto

Temas tratados

No. Asunto Comentarios Acuerdos
01 | Entregable final Se trabajan las altimas Enviar entregable final el
correcciones. martes 24 de noviembre para
su dltima revision.

Aprobacion de la minuta

Participante Rol Firma

Maria José Artavia Tutora

Pagina 166 de 251



Apéndice B. Plantilla solicitud de cambio

SOLICITUD DE CAMBIO
Propuesta de mejora del proceso de la Gestion de Incidentes y solicitudes de la empresa
Aeropost Inc., basada en las buenas practicas de la industria.

Datos generales del cambio

Cambio No. | C-00X

Hora inicio: | 00:00 [a/p]m

Fecha:

00/Mes/ 2020

Detalles del cambio

Descripciéon del cambio

Justificacion del cambio

Impacto del cambio

Solicitante del cambio

Involucrados en el cambio

Involucrado

Condicién del cambio

[Aprobado/Denegado]

Aprobacion del cambio

Participante

Rol

Firma
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Apéndice C. Plantillas para las entrevistas

ENTREVISTA

Propuesta de mejora del proceso de la Gestidn de Incidentes y solicitudes de la empresa Aeropost
Inc., basada en las buenas précticas de la industria.

Datos generales de la entrevista

Entrevista No. | E-00X

Hora inicio: | 00:00 [a/p]m Fecha: | 00/Mes/ 2020
Involucrados en el cambio
Involucrado Rol Condicion
Estudiante Desarrolladora del proyecto Moderador

Entrevistado

Objetivo de la entrevista

Preguntas de la entrevista

¢Pregunta?

Respuesta
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a. Apéndice C.01 Entrevista E-001

ENTREVISTA
Propuesta de estandarizacion del proceso de la Gestion de Incidentes de la empresa Aeropost
Inc, basada en las buenas practicas de la industria.

Datos generales de la entrevista

Entrevista No. | E-001

Hora inicio: | 2:00 pm Fecha: | 07/Julio/ 2020
Involucrados en el cambio
Invelucrado Rol Condicién
Yoceline Cornejo Desarrolladora del proyecto Moderador
Monica Castro Incidents Manager Entrevistador

Objetivo de la entrevista

Entendimiento del proceso de Gestidn de Incidentes y Solicitudes

Preguntas de la entrevista

i Cudles consideras que son los faltantes o debilidades del proceso?

s MNo hay estructura y no existe un protocolo gque permita a nivel intemo tener una
comunicacion eficaz.

# La visibilidad del proceso no es clara, por lo cual genera problemas de retrabajo,
tiempos prolongados para la resolucion de estos, acumulacion de tiguetes y uso de
MAas recursos.

= MNo existe un equipo definido para la gestion de incidentes donde quede claro roles y
responsabilidades.

= Falta de un responsable para el monitoreo y creacidn de reportes o dashboard que
indiguen el rendimiento del proceso.

= MNo existe categorizacidn o niveles que permitan identificar facilmente los tiquetes.

= MNo existe un registro o documentacién de la resolucién de tiquetes que agilice la
resolucidn de tiquetes similares.

= MNo se obtiene feedback de los usuarios y esto podria hacer lento el proceso.

= La herramienta de helpdesk es tiesa y no es intuitiva.

= Los tiguetes entran por diferentes canales de comunicacidn como correo, helpdesk,
llamadas y whatsapp, lo que cuando se ingresa por llamada o whatsapp estos
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tiguetes suelen no registrarse y se pierde el rastro.

« Existe una repeticion de tiquetes que deben resolverse cada vez que entran.

o Los usuarios en ocasiones no envian con claridad el incidente o solicitud que
necesitan por lo cual se procede a solicitar pantallazos que permitan aclarar la
situacion, muchas veces los usuarios no responden en un tiempo adecuado y esto
atrasa todo el ciclo de vida del proceso.

Aprobacion de la entrevista

Participante Rol Firma

Madnica Castro Incidents Manager h
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b. Apéndice C.02 Entrevista E-002

ENTREVISTA
Propuesta de mejora del proceso de la Gestion de Incidentes de la empresa Aeropost Inc, basada
en las buenas practicas de la industria.

Datos generales de la entrevista

Entrevista No. | E-002

Hora inicio: | 4:30 pm Fecha: | 12/Octubre/ 2020

Involucrados en el cambio

Involuerado Rol Condicién
Yoceline Cornejo Desarrolladora del proyecto Moderador
Monica Castro Incidents Manager Entrevistador

Objetivo de la entrevista

Recoleccion de los tiempos de las actividades del proceso v toma de requerimientos

Preguntas de la entrevista

Tiempos por actividad.

Definicion de los tiempos de las tareas del proceso actual;
o (lasificar tiquetes - 4 h maximo un dia
Revisar tiquete - 10 minutos
Solicitar informacion - 20 minutos
Recibir validacion - Una semana
Tareas como enviar ticket, recibir tiquete, finalizar tiquete - 15 minutos

Requerimientos de criterios para la herramienta.

& (ontador de minutos abierto v quién es el encargado de resolverlo.
o Tiguetes cambien de color por su tiempo abierto - Dashboard
o 5Stakeholder puedan visualizar el estado en que se encuentra el tiquete.

Validacién de categorizacion, priorizacion, escalamiento, entre otros

& Priorizacion : Crear tiempos de respuesta para las solicitudes que cumplan lo mismo
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que el tiempo establecido por las incidencias.
» (Categorizacion: Se da el visto bueno,

» Lscalamiento: Se valida y se da el visto bueno de los niveles de escalamiento para el
proceso.

o [KPls: Validacion y visto bueno de los criterios definidos.

Aprobacion de la entrevista

Participante Rol

Manica Castro Incidents Manager h‘
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c. Apéndice C.03 Entrevista E-003

ENTREVISTA
Propuesta de mejora del proceso de la Gestion de Incidentes de la empresa Aeropost Inc, basada
en las buenas practicas de la industria.

Datos generales de la entrevista

Entrevista No. | E-003

Hora inicio:z | 4:00 pm Fecha: | 13/Octubre/ 2020

Involucrados en el cambio

Involucrado Rol Condicion
Yoceline Cornejo Desarrolladora del proyecto Moderador
Melson Castefieda Traffic Manager Entrevistador

Objetivo de la entrevista

Obtencion de la informacion del helpdesk de la empresa y categorizacion de los tiquetes

Preguntas de la entrevisia

Aspectos generales de la herramienta

Sistema de tiquetes de OTRS, es codigo abierto u open source,
La herramienta es gratis vy se usa el plan basico.

El sistema de reportes dentro de la herramienta no es bueno.
Se encuentra hosteada en los servidores.

Se adquirio hace cuatro afios aproximadamente.

Cantidad de Agentes (Programadores): 51 personas en total

La herramienta funciona con colas (Departamento) tales como solicitudes de cambios,
departamento de complaints, IT adam, IT solicitud de equipo, IT general, IT general SJO, IT
incidents. Los tiguetes llegan automaticamente a la cola correspondiente usando el correo de
cada tipo.

Sin embargo, existe una cola raiz donde entran todos los tiquetes que no estan asignados a un
departamento o cola, esta cola es la que clasifica manualmente el Traffic Manager en su
jornada laboral.

Cuando los clasifica selecciona la categoria y el owner del tiquete.
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Existe un formulario de intermet para solicitudes mas comunes como solicitar usuarios,
contrasefia, entre otros, que también debe clasificarse manualmente.

Existe una propuesta de pasarse al helpdesk de KACE Service Desk debido a que es la
herramienta que utiliza Pricesmart y se busca unificar ambas empresas.

Categorizacion de los tiquetes

o Incident: Incidentes comunes como falla del sistema, falla de pagos o carga del
internet.

e Incident Major: Incidentes mayores que afectan directamente al negocio como fallos
del servidor, problemas del Data center.

¢ Incident Workaround: Soluciones temporales para restaurar el servicio en lo que se
busca una resolucion final (casi no se utiliza).

e Problem: Incidencias donde se desconoce la causa.

o RfC (Request for change): Solicitud formal de la implementacion de un cambio.

e [Unclassified: Anomalias que no se clasifican dentro de los tipos existentes.

o VPN Access: Solicitudes o incidentes con los VPN de la organizacion.

Aprobacion de la entrevista

Participante Rol Firma

Nelson Castafieda Traffic Manager -
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d. Apéndice C.04 Entrevista E-004

ENTREVISTA
Propuesta de mejora del proceso de la Gestion de Incidentes de la empresa Aeropost Inc, basada
en las buenas practicas de la industria.

Datos generales de la entrevista

Entrevista No. | E-004

Hora inicio: | 10:30 am Fecha: | 14/Octubre/ 2020

Involucrados en el cambio

Involucrado Rol Condicién
Yoceline Cornejo Desarrolladora del proyecto Moderador
Ronny Soto Contraparte Entrevistador

Objetivo de la entrevista

WValidacion de la documentacion y toma de requerimientos

Pregunias de la entrevista

WValidacion del documento de Gestion de Incidentes y Solicitudes

# Visto bueno de la estructuracion del documento.
» (Canales de comunicacion:
o Quitar la creacion de ftiquetes del Traffic Manager v que solo sea
responsabilidad del usuario.
o Rewisar los Git issues con el helpdesk, ya que no existe forma real de unirlos.
o Revisar chat interno con la herramienta para identificar como se registran estos
tiquetes.
» Niveles de escalamiento:
o  Mostrar los procesos para cada nivel de escalamiento pero sin saturar el
diagrama inicial, hacer subprocesos de los niveles 1,2 y 3.

Aprobacion de la entrevista

Participante Rol Firma

Ronny Soto Gerente de TI M/dﬁ
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e. Apéndice C.05 Entrevista E-005

ENTREVISTA
Propuesta de mejora del proceso de la Gestion de Incidentes de la empresa Aeropost Inc, basada
en las buenas practicas de la industria.

Daios generales de la entrevista

Entrevista No. | E-005

Hora: | 1:30 pm - 2:00 pm Fecha: | 04/Noviembre/ 2020

Involucrados en el cambio

Involucrado Raol Condicion

Yoceline Cornejo Desarrolladora del proyecto Moderador

Marco Trigueros Colaborador Entrevistador

Objetivo de la entrevisia

Obtencion de informacion de la herramienta KACE segin los aspectos establecidos mediante
la navegacion dentro de la herramienta.

Preguntas de la entrevista

1. ;La herramienta que versiones maneja (version gratuita, paga)?

La herramienta solo es de paga.

2. ;La herramienta permite crear perfiles de agentes y usuarios?

5i, la herramienta permite crear ambos.

3. ,La herramienta permite personalizar categorias, niveles de priorizacion, impacto, el
status del tiquete v equipos de trabajo (colas)?

5i, la herramienta permite personalizar todo lo mencionado.

4. ;La herramienta permite dar seguimiento por parte del usuario al tiquete?

Si, permite que el usuario de seguimiento al tiquete dentro de la misma plataforma.

5. [ La herramienta permite escalar tiquetes?
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Si, solo se debe cambiar el owner.

6. Que funcionalidades tiene extra la herramienta?

La herramienta permite crear reportes (cuenta con variedad de plantillas).
Cuenta con una base de conocimiento que se puede personalizar,

Se puede monitorear la satisfaccion del cliente.

Se integra con otros modulos como DOMO,

Permite tratar tiquetes repetitivos (creando plantillas de los correos).

7. Como es la configuracion de la herramienta y que tan ficil es de utilizar?

La herramienta se configura creando el usuario (agente o cliente) v se le debe dar el acceso al
VPN para que se pueda conectar a la plataforma.
La herramienta es bastante intuitiva v facil de manejar.

Aprobacion de la entrevista

Participante Rol Firma

Marco Trigueros Colaborador 'ﬁ{ :
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f. Apéndice C.06 Entrevista E-006

ENTREVISTA
Propuesta de mejora del proceso de la Gestion de Incidentes de la empresa Aeropost Inc, basada
en las buenas practicas de la industria.

Datos generales de la entrevista

Entrevista No. | E-006

Hora: | 10:00 am - 11:00 am Fecha: | 05/Noviembre/ 2020

Involucrados en el cambio

Involucrado Rol Condicién
Yoceline Cornejo Desarrolladora del proyecto Moderador
Monica Castro Incidents Manager Entrevistador

Objetivo de la entrevista

Toma de tiempos de duracion aproximados del nuevo proceso.

Preguntas de la entrevista

Tiempos por actividad.

Definicion de los tiempos esperados de las tareas del proceso nuevo (maximo):
o Tareas como enviar, recibir, asignar: | minuto.

Tareas de categorizar, priorizar, abrir tiquetes y cerrar: 5 minutos.

Resolver tiquete: 20 minutos minimo v 1 hora maximo.

Enviar encuesta: | minuto.

Documentar la solucion: 30 minutos.

Tareas de escalar: | minuto.

Aprobacion de la entrevista

Participante Rol Firma

Monica Castro Incidenis Manager &‘
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Apéndice D. Plantilla para los cuestionarios

CUESTIONARIO

Propuesta de mejora del proceso de la Gestién de Incidentes y solicitudes de la empresa Aeropost Inc,
basada en las buenas practicas de la industria.

Datos generales del cuestionario

Cuestionario No. C-00X

Fecha: | 00/Mes/ 2020

Encargado de
completarla

Preguntas del cuestionario

¢Pregunta?

Respuesta

Firma del responsable

Responsable

Rol

Firma
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a. Apéndice D.01 Cuestionario C-001

CUESTIONARIO

Propuesta de mejora del proceso de la Gestion de Incidentes de la empresa Aeropost Inc, basada
en las buenas practicas de la industria.

Datos generales del cuestionario

Cuestionario No. | C-001

Fecha: | 20/Julio/ 2020

Encargado de completarla | Monica Castro

Objetivo | Proceso actual de la Gestion de Incidentes v Solicitudes.

Definir actividades/tareas, tiempo de duracion, roles, entre
otras.

Preguntas del cuestionario

. Una vez que entre un tiquete nuevo, ;, cuanto tiempo este se clasifica por el Traffic
Manager (Nelson), es automatico o manual?

Se clasifican todos los dias en las mafianas, Si entra un tiguere durante el dia con caracter de
urgencia se envia de inmediato. Nelson lo hace.

2. Cantidad aproximada de tiquetes que ingresan a la semana en general?

{ Day Stats

O Crested W Clased

147

Ved Thu Fr Sat  Sun Mon  Tue

3. La mesa de servicios (helpdesk) por cuantos departamentos estd conformada, solo para
Aeropost? Es decir, markeiplace, operaciones,. ..
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Existe uno General que es OPS operaciones, incluye, problemas de Marketplace, pagos,
ordenes es practicamente todo lo que ven project managers v Programadores

existe uno IT general, solicitudes a infraestructura no contempla accesos.

Existe otro que es IT access que son solicitudes de usuarios y accesos

el grueso de tickets los veras en esos fres.

4. ;Dentro de cada departamento cudl es la cantidad promedio de tiquetes a la semana?

Depende de la semana pero entre 20 y 30

5. ;Cuanto es ¢l tiempo promedio desde que entra un tiquete hasta su cierre exitoso? Por
departamento

Estamos trabajando en bajar este tiempo pero no mas de una semana

6. ;Cuando un tiquete no puede ser solucionado por su complejidad a quién escala? Por
departamento

Escala a Ronny o Eduardo y con ellos se toman decisiones al respecto

7. Por departamento, jcomo manejan la prioridad de los tiquetes?

Todos los tiquetes se estan manejando con prioridad, las PMs cada vez mas han estado
implementando con sus equipos vy asignandoles diariamente

8. Por departamento, aproximadamente cuantos tiquetes entran repetidos?

Actualmente se han bajd mucho y cambia de semana a semana pero no mads de 10, justo son en
esos los que estamos trabajando para mejorar

9. Por departamento, jcudntos tiquetes cierran por semana?

Para mas detalle, fijate a ver si esto te puede servir
https:/‘helpdesk.int. acropost.com/otrs/index. pl 7 Action=AgentStatistics; Subaction=0verview

10. ;Cuando un tiquete entra de forma informal que proceso se sigue?

Entra por medio de un whatsapp, una llamada a la PM o equipo encargado. Ellos mismos se
encargan de solucionar pero no queda ningin registro del mismo.

Firma del responsahle

Responsable | Monica Castro

Rol | Incidents Manager

Firma ﬁ
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b. Apéndice D.02 Cuestionario Agentes

Gestion de incidentes y solicitudes

Me encuentro desarrollando una propuesta para la mejora del proceso de Gestidn de
Incidentes y Solicitudes para la empresa Aeropost.

Este formulario tiene como objetivo obtener la vision de los colaboradores para identificar
como resuelven incidencias y solicitudes.

* Reguired

;Cantidad de tiguetes que entran por semana? *

O 15
QO 610
O 110mas

;Cantidad de tiguetes que resuelve a la semana exitosamente? *

O 15
O 610
O 11 0 mas

;Tiempo maximo gue ha durado en resolver un tiquete (Promedio)? *

(O 1ashoras
O 1dia

(O 263dias
(O 1semana

(O 1semanaomas
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;Cuales considera gue son las 3 tareas principales gue generan inconvenientes
£
para la resolucion de tiquetes? *

Your answer

;Cuales considera que son las 3 debilidades mas grandes del proceso de gestion
de incidentes y solicitudes? *

Your answer

;Cuales considera que son las 3 fortalezas principales del proceso de gestion de
incidentes y solicitudes? *

Your answer

;Cuales criterios toma en consideracion a la hora de resolver un tiquete y existan
varios en cola? *

Your answer
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c. Apéndice D.03 Cuestionario - Primer agente

Gestion de incidentes y solicitudes

Me encuentro desarrollando una propuesta para la mejora del proceso de Gestion de Incidentes y
Solicitudes para la empresa Aeropost.

Este formulario tiene como objetive obtener la vision de los colaboradores para identificar como resuelven
incidencias y solicitudes.

;Cantidad de tiquetes que entran por semana? *

@ 15
() &0
() 11 omas

iCantidad de tiguetes que resuelve a la semana exitosamente? *

@ 1-5
() &10
O 11 0 mas
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;Tiempo maximo que ha durado en resolver un tiquete (Promedio)? *

(O 1aShoras
@® 1dia

(O 263dias
() 1semana

() 1semanaomas

¢Cuales considera que son las 3 tareas principales que generan inconvenientes para la
resolucion de tiquetes? *

A veces el usuario no da suficiente informacion en el tiquete, cuando se solicita informacion al usuario
nunca responde nada a veces, el tiquete no tiene claro lo que el usuario necesita que se haga

¢Cuales considera que son las 3 debilidades mas grandes del proceso de gestion de incidentes
y solicitudes? *

a veces hay falta de comunicacion con el usuario y no se hace precisamente lo que el usuario queria.

¢Cuales considera que son las 3 fortalezas principales del proceso de gestion de incidentes y
solicitudes? *

¢Cuales criterios toma en consideracion a la hora de resolver un tiquete y existan varios en
cola? *

De los mas antiguos a los mas nuevos asignados.
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d. Apéndice D.04 Cuestionario - Segundo agente

Gestion de incidentes y solicitudes

Me encuentro desarrollando una propuesta para la mejora del proceso de Gestion de Incidentes y
Solicitudes para la empresa Aeropost.

Este formulario tiene como objetivo obtener la vision de los colaboradores para identificar como resuelven
incidencias y solicitudes.

;Cantidad de tiquetes que entran por semana? *

()15
() &0
@ 11 o mas

;Cantidad de tiquetes que resuelve a la semana exitosamente? *

O 1-5
() s&10
@ 11 o mas
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iTiempo maximo que ha durado en resclver un tiguete (Promedio)? *

(@) 1aS5horas
() 1dia

() 263dias
() 1semana

O 1 semana o mas

;Cuales considera que son las 3 tareas principales que generan inconvenientes para la
resolucion de tiquetes? *

Creacion de ordenes

;Cuales considera que son las 3 debilidades mas grandes del proceso de gestion de incidentes
y solicitudes? *

Que muchos tiquetes van a dar a manos de agentes que no son los responsables del asunto.

;Cuales considera que son las 3 fortalezas principales del proceso de gestion de incidentes y
solicitudes? *

Seguimiento de incidentes.
Historial y auditoria de eventos.
Base para formulacién de issues existentes y scluciones en productos.

i Cuales criterios toma en consideracion a la hora de resolver un tiquete y existan varios en
cola? *

“Age’ usualmente es el gue me define cual debo de realizar primero.
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e. Apéndice D.05 Cuestionario - Tercer agente

Gestion de incidentes y solicitudes

Me encuentro dezarrollando una propuesta para la mejora del proceso de Gestidn de Incidentes y
Solicitudes para la empresa Aeropost.

Este formulario tiene como objetivo obtener la visidn de los colaboradores para identificar como resuelven
incidencias y solicitudes.

;Cantidad de tiquetes que entran por semana? *

;Cantidad de tiguetes que resuelve a la semana exitosamente? *

(O 15
@® 610
O 11 o mas
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i Tiempo maximo que ha durado en resolver un tiguete (Promedio)? *

(@) 1a5horas
() 1dia

() 263dias
() 1semana

O 1 =emana o mas

;Cuales considera que son las 3 tareas principales que generan inconvenientes para la
resolucion de tiquetes? *

ordenes no creadas, pagos no actualizados, actualizacion del monto correspondiente a pagado en tienda

;Cuales considera que son las 3 debilidades mas grandes del proceso de gestion de incidentes
y solicitudes? *

1)Falta de seguimiento para obtener informacion extra que permita resolver el tiquete. 2) No hay un formato
para reporte de incidencias. 3) Persistencia de logs por solo 7 dias. Agregaria como punto extra que
cualquier persona puede generar una incidencia (me parece que deberia hacerlo las jefaturas)

;Cuales considera que son las 3 fortalezas principales del proceso de gestion de incidentes y
solicitudes? *

1) Historico de incidencias y soluciones en el sistema de tiquetes. 2) Identificar procesos que se pueden
solucionar mediante programacion para evitar la generacion de tiquetes.

;Cuales criterios toma en consideracion a la hora de resolver un tiquete y existan varios en
cola? *

impacto en la produccion, tiempo de creacidn (primero los de mas “viejos®), experiencia del cliente final
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f. Apéndice D.06 Cuestionario - Cuarto agente

Gestion de incidentes y solicitudes

Me encuentro desarrollando una propuesta para la mejora del proceso de Gestign de Incidentes y
Solicitudes para la empresa Aeropost.

Este formulario tiene como objetive cbtener la vision de los colaboradores para identificar como resuelven
incidencias y solicitudes.

i Cantidad de tiquetes que entran por semana? *

;Cantidad de tiquetes que resuelve a la semana exitosamente? *

O 1-5
() &0
@ 11 o mds
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;Tiempo maximo que ha durado en resolver un tiguete (Promedio)? *

(@ 1a5 horas
() 1dia

() 263 dias
() 1semana

O 1 semana o mas

iCuales considera que son las 3 tareas principales que generan inconvenientes para la
resclucion de tiquetes? *

Talvez no son tareas, pero son inconvenientes que dificultan la resolucion de los tiguetes.
1. Falta de informacion, descripciones escuetas en los tiquetes.

2. Tiempo, ya que se debe convivir con las demas tareas diarias.

3. Conocimiento por parte de los gque resuelven los tiguetes.

;Cuales considera que son las 3 debilidades mas grandes del proceso de gestion de incidentes
y solicitudes? *

1. Falta de capacitacion a servicio al cliente.

2. Se ocupa alguien (Nelson) que asigne los tiquetes.

3. Falta de herramientas internas gue permitan a servicio al cliente resolver los casos sin necesidad de
crear un tiguete.

;Cuales considera que son las 3 fortalezas principales del proceso de gestion de incidentes y
solicitudes? *

1. Es una forma de darnos cuenta de errores en los sistemas.
2. Ayudan a mejorar procesos.

;Cuales criterios toma en consideracion a la hora de resolver un tiguete y existan varios en
cola? *

Generalmente resuelvo del mas viejo al mas nuevo
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g. Apéndice D.07 Cuestionario - Quinto agente

Gestion de incidentes y solicitudes

Me encuentro desarrcllando una propuesta para la mejora del proceso de Gestion de Incidentes y
Solicitudes para la empresa Aeropost.

Este formulario tiene como objetive obtener la vision de los colaboradores para identificar como resuelven
incidencias y solicitudes.

;Cantidad de tiquetes que entran por semana? *

()15
@® 610
() 11 omas

;Cantidad de tiquetes que resuelve a la semana exitosamente? *

(O 15
® 610
O 11 o mas
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;Tiempo maximo qgue ha durado en resolver un tiguete (Promedio)? *

(® 1a5horas
() 1dia

() 263dias
() 1semana

O 1 semana o mas

;Cuales considera que son las 3 tareas principales que generan inconvenientes para la
resolucion de tiquetes? *

Aprobaciones, documentacion, comunicacion

;Cuales considera que son las 3 debilidades mas grandes del proceso de gestion de incidentes
y solicitudes? *

Aprobaciones, documentacion, comunicacion

iCuales considera que son las 3 fortalezas principales del proceso de gestion de incidentes y
solicitudes? *

Creo gue en realidad todo esta bien pero se puede mejorar la documentacion del ticket.

;Cudles criterios toma en consideracion a la hora de resolver un tiquete y existan varios en
cola? *

Que sea contestado lo mas pronto posible.
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Apéndice E. Plantilla para el proceso de observacion

Observacion
Propuesta de mejora del proceso de la Gestion de Incidentes de la empresa Aeropost Inc.,
basada en las buenas précticas de la industria.

Datos generales de la observacion

Observacion No. | O-00X

Hora inicio: | 00:00 [a/p]m | Fecha: | 00/Mes/ 2020

Involucrados en la observacion

Involucrado Rol

Hallazgos de la observacion

PoNbE
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a. Apéndice E.01 Observacién 0O-001

Observacion

Propuesta de mejora del proceso de la Gestion de Incidentes de la empresa Aeropost Inc, basada
en las buenas practicas de la industria.

Datos generales de la observacion

Observacion No. O-001

Hora inicio 10:00 am Fecha: 28/Agosto/2020

Involucrados en la observacion

Involucrado Rol

Yoceline Comejo Romero Desarrolladora del proyvecto

Hallazgos de la observacion

El proceso no tiene estandarizacion, se realiza conforme los criterios de cada agente.
El proceso no es formal, no existe documentacion.
El proceso no es monitoreable, no cuenta con métricas para definir su rendimiento.
Mo existe un plan de comunicacion para agentes ni usuarios.
El proceso no cuenta con una categoria clara, ni priorizacion de las solicitudes.
Mo existe un proceso de escalamiento de los tiquetes debidamente estructurado.
Mo existe un seguimiento de los tiquetes por parte del usuario.
Mo existe tratamiento de los tiquetes repetidos.
No existe documentacion de los tiquetes que permite crear una base de conocimiento.
. La herramienta OTRS tiene escasas funciones debido a que es gratuita.
. No existe un equipo definido para la gestion de incidentes v solicitudes.
12. Los usuarios a veces no utilizan los canales formales de comunicacion para registrar
tiquetes.
13. Los usuarios a veces no entregan la informacion clara y duran mucho tiempo en
responder.
14. No existe un proceso modelado para visibilizar las tareas del proceso.

e R R i L

—
—

Firma del responsable

Responsable | Ronny Soto

Rol | Gerente de TI

Firma M/{fdﬁ
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Apéndice F.

Plantilla Plan de Comunicacion

PLAN DE COMUNICACION

Propuesta de mejoramiento del proceso de la Gestion de Incidentes de la empresa Aeropost

Inc., basada en las buenas précticas de la industria.

Preparado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Obijetivo esperado

Responsable

Poblacion meta

Métodos de
comunicacion

Frecuencia

Comentarios

Fecha
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a. Apéndice G.01 Comunicacion interna

PLAN DE COMUNICACION

Propuesta de mejora del proceso de la Gestion de Incidentes de la empresa Aeropost Inc.,

basada en las buenas précticas de la industria.

Preparado por:

Yoceline Cornejo

Revisado por:

Incidents Manager

Aprobado por:

Obijetivo esperado

Gerente de TI

Dar a conocer el nuevo proceso de gestion de incidentes y solicitudes.

Responsable

Incidents Manager.

Poblacion meta Agentes.
Métodos de Email.
comunicacion Chat interno.
Reuniones.
Frecuencia Seis meses.

Comentarios

Comunicar y explicar sobre la creacion de la documentacion y los
diagramas del proceso.

Fecha

24/10/2020
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b. Apéndice G.02 Comunicacion externa

PLAN DE COMUNICACION

Propuesta de mejora del proceso de la Gestion de Incidentes de la empresa Aeropost Inc.,

basada en las buenas précticas de la industria.

Preparado por:

Yoceline Cornejo

Revisado por:

Incidents Manager.

Aprobado por:

Objetivo esperado

Gerente de TI

Dar a conocer los canales de comunicacion formales para el registro de
tiquetes en la herramienta helpdesk.

Responsable

Incidents Manager.

Poblacion meta

Usuarios.

Métodos de
comunicacion

Email.
Redes sociales formales de la empresa.

Frecuencia

Tres meses.

Comentarios

Informar a los usuarios cuales son los canales de comunicacion que se
deben utilizar.

Fecha

24/10/2020
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Apéndice G. Plantilla Plan de Implementacion

PLAN DE IMPLEMENTACION DEL PROCESO
Propuesta de mejora del proceso de la Gestion de Incidentes y solicitudes de la
empresa Aeropost Inc, basada en las buenas practicas de la industria.

FASE 0# - Gestion de Incidentes y solicitudes

Objetivo

Responsable (s)

Proceso de mejora

Accidn de mejora

Tiempo de ejecucion
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Apéndice H. Cronograma del proyecto por objetivos

llustracion 15. Cronograma por objetivo
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Apéndice 1. Documentacion del proceso de Gestion de Incidentes y Solicitudes

Aaemposf.com

Proceso de Gestion de Incidentes y
Solicitudes

Autora: Yoceline Cornejo Romero

Duefio del documento: Monica Castro

Version 1.0
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1. Introduccion

La gestion de incidentes es el proceso responsable de gestionar el ciclo de vida de todos los
incidentes. Ademzs, de restaurar el funcionamiento normal del servicio lo més rapido posible y
minimizar el impacto negativo en el negocio operacional asegurando asi los niveles acordados de

mantener la calidad del servicio.

La gestion de solicitudes buzca el cumplimiento da 1a solicitud en un proceso rezponzable del
ciclo de vida para la satisfaccion del usvario final.

2. Objetivo

A continuacion, se detallan los objetivos del proceso gestion de incidentes y solicitudes de la
meaa de TI de Aeropost.

Incidentes:

¢ DBusca azegurar gque se utilicen métodos v procedimientos estandarizados para una
respuesta, andlisis, documentacion, v seguimientos eficientes de los incidentes.

¢ DBusca aumentar una visibilidad v comumnicacion clara de los incidentes al personal de apoyo
de las empresas v de TL

o Mejorar la percepeion empresarial de TI con el uso de un enfoque profesional en la
resolucion ripida v comunicando los incidentes cuando ocurren.

o  Alinear lag actividades de gestion de incidentes v prioridades con las del negocio.

o Mantener la satisfaccion de los usuarios con la calidad de los servicios de TL

Solicitudes:

* Mantener la satisfaccion de los wsvarios v clientes a través de un manejo eficiente y
profesional de todas las solicitudes de servieio.

* Proporcionar un canal para que los usuarios soliciten v reciben servicios estandar para loz
cuzles una existe un proceso de categorizacion.

* Proporcionar informacidn a los usuarios y clientes sobre la disponibilidad de los servicios.

* Obtener v entregar los componentes de servicios estandar solicitados.

*  Ayudar con informacion general, quejas o comentarios.

Pagina 4 d= 24

Pagina 204 de 251



3. Valor al negocio

A contimuacion, se menciona el valor que la gestion de incidentes v solicitudes agregaala
organizacidn.
Incidertes:

¢ Reduccidn de trabajo no planificado y costos del personal o recurso de apoyo.

o Capacidad de detectar ¥ resolver incidentes en un menor tiempo de inactividad para el
negocio que no perjudique la disponibilidad de este.

o  Alinear las actividades de TI en tiempo real con los profesionales del negocio.

o Capacidad de enfocar posibles mejoras a los servicios.

¢ Atencion zl usuario final que agregue valor v cumpla las necesidades del negocio.

Solicitudes:

s Capacidad de proporcionar un acceso rapido v efective a los servicios de la empresa.
o Capacidad de reducir la burocracia reduciendo el costo de 1a prestacion de los servicios.
¢ Lacapacidad de aumentar el nivel de control sobre los servicios solicitados a través de una

funcion de cumplimiento.
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4. Roles y responsabilidades

En esta seccion, se definen los roles v responsabilidades para suplir el proceso de gestion de

incidentes v solicitudes. A continmacion, en la Tabla 1 | se visualiza esta informacidn.

Tabla 1. Roles y responsabilidades del proceso de gestion de incidentes v solicitudes

Raol Responsabilidad
Usuario * Reportar 1a incidencia o solicitud a la mesa de servicics de T1

(helpdesk).

*  Suministrar informacidn adicional en caso de ser requerido.

»  Walidar respuesta de la resolucion del tiquete para su cierre.
*  Proporcionar respuesta de la encuesta de servicios.
Trgffic Manager *  Clasificar loz tiquetes de acuerdo con el departamento

correspondiente.

» Categorizar v priorizar los tiquetes conforme lo establecido
en el documento.

«  MNotificar la repeticion de tiquetes para su pronta resclucion.

*  Reportar tiguetes que se realizan de manera informal para su
registro.

Agente (Desarrollador) * Resclocion de los tiquetes asignados de acuerdo com la
categorizacidn v priorizacion definidos en el documento.

»  Solicitar informacion adicional al usuario en caso de ser
requerido.

*  Seguir el proceso de escalamiento segin lo establecido en el
documento.

*  Desarrollar una solucion eficiente para el tiquete en curso.

*  Realizar consultas al equipo de trabajo para la resolucion del
tiquete.

»  Comunicar 1a solucién al usuario.

*  Esperar validacion del usvario para cerrar ] tiquete.

*  Documentar la resolucion de cada incidente.

Pagina 6 de 24

Pagina 206 de 251



Analista de datos *  Recoleccitn de la informacion sobre la gestion de los tiquetes.

*  Monitorear conforme los APf o criterios definidos del
proceso.

»  Creacion de reportes v dashboards.

*  Proponer cambios o nuevos indicadores que permitan medir

el rendimiento del proceso.

Incidents Manager *  Supervisar la ejecucidn diaria del proceso.

»  Crear o modificar las politicas del proceso.

*  Apovar en la rezolucién de los tiquetes.

*  Implementar mejoras en el proceso actual.

*  Actualizar las politicas del proceso de acuerdo con las normas
del mercado.

*  Seguir el proceso de escalamiento segin lo establecido en el
documentao.

*  Comunicar de manera continva v dar resultados 2 la alta
Zerencia.

»  Werificar que el proceso cumpla lo establecido v definido por
la organizacion.

*  Intervenir cuando no se estd cumpliendo con el estandar de
resclucion del procesc.

*  Supervisar los reportes v darhboards creados para el

monitoreo.

Gerente de TI *  Seguir el proceso de escalamiento segin lo establecido en el
documento.

»  Monitoreo ¥ control del equipo de trabajo de la gestion de
incidencias y solicitudes.

*  Apoyar a la gestion de tiquetes cuando este sea el cazo.

*  Walidar los resultados obtenidos del monitores con el objetivo
de la mejora continua de la empresa.

+  Involucrarse de manera inmediata en incidencias de severidad

alta que perjudiquen al negocio.
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5. Diagrama del flyjo de actividades (To-be)

En esta seccidn, se modela el nuevo proceso de la gestion de incidentes v solicitudes en la
herramienta de Bizagi, donde se definen las tareas v actividades acorde a las buenas practicas del
mercado. La realizacion de este diagrama busca la sencillez y simpleza del proceso para el

entendimiento general de todos los agentes de 12 crganizacion.

En la Tlustracion 1, ze cheerva el modelado del diagrama To-be del nuevo proceso con los roles
v tareas definidos por cada une.

Nustracién 1. Proceso actual modelado en el diagrama To-be

A continuacion, se describen brevemente las actividades relevantes del proceso para un

entendirniento amplio de este.

# Ingrezo de incidente o solicitud: El usuario identifica la problematica o servicio por
rezolver v contacta con el departamento de TI donde el tiquete se almacena en el
helpdesk
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Clasificar tiquetes por departamento: El Traffic Manager clasifica los tiquetes segin el
equipo de trabajo que corresponda para la éptima resolucion.

Categorizar los tiquetes: El Trgffic Mipuazer asigna la categorizacion del tiquete
dependiendo de este cuando caen en la cola.

Asignar al encargado: El Traffic Mamager asigna al agente para la resclucidn del
tiquete.

Eecibir tiquetes: Una vez envviado el tiquete al agente, este establece la linea de
rezolucion de la cola de tiquetes asignados.

Abrir tiquete: El agents revisa el tiquete para identificar de qué trata.

Aszionar priorizacion: El agente debe indicar el tipo de prioridad que tiene el tiquete
asignado.

Escalar el tiquete: Cuando un tiquete no puede ser resuelto por un agente, escala al
Froject Manager del equipo o a 1a Jncidents Manager, v este continua con el ciclo de
vida del tiquete.

Solicitar informacién al uvswario: En muchas ocasiones el tiguete no estd bien
especificado, por lo cual el agente debe solicitar informacidn extra al uspario para
rezolver el tiguete adecuadamente.

Besolver tiquete: El agente utiliza los recursos necesarios para la resolucion del tiquete.
Este puede tener un tiempo de resolocién variable que puede ser aproximadamente de
un dia 2 una semana

Comunicar rezolucion del tiguete: El azente envia la respuesta de resolucidn al usuario
v espera la confirmacion de este.

Comunicar resolucion: Se debe comunicar al usuario la resolucion del tiquete.

WValidar la finalizacion del tiguete: El usvario confinma la aceptacion de la resolucién
al agente.

Cierre del tiquete: Se cierra el tiquete dentro de la herramienta del Aelpdesk

Enviar encuesta de satisfaccion al cliente: El agente envia la encuesta de satisfaccion
al cliente para que este la llene.

Documentar solucion: El agente debe documentar toda la solucion.
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En la Tlustracion 2. se detalla el subproceso de la solicitud adicional de informacion al usuario.

Nustracion 2. Subproceso Sclicitar informacidn adicional

Selicitur informacion sdicoaal sl scaarie.
Haleedink

Este subproceso ze inicia cuando un agente solicita informacién adicional al usuario

¢ Enviar mensaje al vsuvario: El agente le envia un correo solicitande la informacion por
medio del helpdesk al usvario.

» Recibir mensaje: El usuario recibe la solicitud del agente.

o Enviar informacion adicional: El usuario envia la informacion solicitada al agente.

o Recibir informacion solicitada: El agente recibe la informacion que solicitd al usuario.

¢ Revizzr informacion solicitada: El agente verifica que la informacidn solicitada le permite

continmar con la resolucion, en cazo contrario, se repite el ciclo.
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En la Ilustracion 3, se muestra el primer nivel de escalamiento que se da cuando el agente

ezcala los tiquetes al Project Manager, v como este procede con el proceso.

Nustracion 3. Subproceso Nivel 1-Eszcalamiento
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En este subproceso el agente escala al Project Monager debido a la necesidad de un
conocimiento mas amplio para la resolucidn del tiquete, donde ze resuelve el tiquete de manera
muy similar al agente, donde resuelve, comunica, clerra, envia encuesta v documenta el tiguete.

En la Nustracidn 4, se muestra el sesundo nivel de escalamiento que se da cuando el Project
Mamager excala los tiquetes a la Tncidends Monager, v como este procede con el proceso.
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Tustracion 4. Subproceso Nivel 2-Escalamiento

En este subproceso se realizan tareas similares a los Projects| Managers, sin embargo, la
Incidents Manager debe examinar cudles son las cavsas'raices de esos tiquetes, debido a que, el
nivel de gravedad v magnitud del tiquete s alta para el negocio.

En la Tlustracion 3, se muestra el tercer y altimo nivel de escalamiento que se da coando la
Imeidents Memager escala un tiquete al Gerente de TL y como este procede con el proceso.

Tustracion 5. Subproceso Nivel 3-Escalamiento

i | e ]—-['7*';".*:']— -|"l':~“ B, - I—-( )

Este nivel conlleva tiquetes que afectan directamente al negocio, por lo cual las tareas son
diferentes v puntuales a mitigar el dafio que puedan causar. A continvacion, se describen las tareas

de este nivel.
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Comunicar incidente: La fncidents Manager indica al Gerente de TI sobre el tiquete.
Obtener los recursos necesarios: El Gerente de T1 debe solicitar colaboracion al recurzo
humane necesario para resolver el tiquete.

Crear plan de contingencia: El Gerente de TI debe establecer qué pasos seguir para
reducir el impacto del tiquete mientras se scluciona.

Eestablecer el servicio: El Gerente de TI en conjunte con el recurso humano
seleccionado dan la solucion del tiquete.

Documentar Ia solucion: La Jucidents Mamager debe documentar todo 1o relacionado
al tiquete para proceder a crear informes para alta gerencia.

Comunicar al CTO: El Gerente de TI debe dar cuentas al CTO con respecto a lo
sucedido con el tiquete.

Informar a los involucrados: El Gerente de T1 v la fncidents Mamager deben comunicar
lo sucedido a todos los stakehsolders imvolucrados.
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fi. Aspectos generales

Las politicas, actividades y métodos de la gestion de incidentes v solicitudes permiten definir
una estructura baze del proceso con el objetive gue todos los involuerados comprendan el proceso.
A continwacién, de detalla cada una con base a lo estipulado por ITIL +3.

6.1 Canales de comunicacion
Los canales de comupnicaciom son la manera oficial en que se registran los incidentes v
zolicitudes en la mesa de servicios de TL A continuacion, se definen estos canales:

o  Helpdesk

s Correo electronico

En loz casos donde las incidencias o zolicitudes entran por canalex de comunicacion

informales como lamadas telefonicas o Whatsdpp, los agentes deben realizar estas acciones:

o Informar inmediatamente al usuario cuales son los canales formales para que el tiquete se
reporte adecuadamente.

6.2 Categorizacion de tiquetes

La categorizacion de tiguetes permite identificar con facilidad el tipo de tiquete a trabajar. 4
coftinuacion, se detallan los existentes:

o Jncident: Incidentes comunes como falla del sistema falla de pagos o carga del internet.

Tncident Major: Incidentes mayores que afectan directamente al negocio como fallos del
servideor, problemas del Data center.

o Jncident Workaround: Scluciones temporales para restaurar el servicio en lo que se busca

una resolucion final.
s Problem: Incidencias donde se desconoce la causa.
o  BfC (Request for change): Solicitud formal de 1z implementacidn de un cambio.
. Lfra.cfassg’ﬁedf Anomalias que no ze clasifican dentro de los tipos existentes.

¢ PN dcecess: Solicttudes o incidentes con los VPN de la organizacidn.
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6.3 Priorizacion de tigquetes

El proceso cuenta con la priorizacidn de tiquetes loz cuales ze dividen en la priorizacidn de
las incidencias v las solicitudes.

A contimuacion, en la Tabla 2 se detalla 1a priorizacidon de los incidentes.

Tabla 2. Pricrizacion de los incidentes

Priorizacion Incidentes
Severidad Descripcicn Tiempeo accidn
1 Incidente eritico con | Inmediato: Se debe comunicar del incidente v sus detalles

un muy alto impacto | de forma inmediata a loz equipos afectados v su Project
en el negocio Manager, azi como a Jncidents Manager.

2 Incidente tayor con | Se cuenta con al menos 30 min para comMUNICcar ¥ AcCionar.
umn impacto | La comumnicacion después de eso no deberia de tardar mas
significativo de 1 hora.

3 Incidente menor con | Se cuenta con al menos 24 a 48 horas para generar una
poco impacto respuesta v evaluar =i szu resolucidn entra dentro del

pipeline de mejoras. Se le estima tiempo de entrega,

ejecucion y recursos.

Tiempos de respuesta:

ngg:"’ Description Target?:ipnnu Hegl?ﬁnn
Time
- Critical Immediate 1 Hour
2 High 10 Minutes 4 Hours
3 Medium 1 Howr 8 Hours
4 Low 4 Hours 24 Hours
5 Very low 1 Day 1 Week

Elaborado: Mncidents Manager — Gantt Incidents (2020)
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A continuacitn, en la Tabla 3 se detalla la priorizacion de las solicitudes.

Tabla 3. Priorizacion de las solicitudes

Priorizacion Incidentes

Severidad

Descripcion

Tiempo accion

Solicitud  de requerimiento
directamente al negocic ¥

puede incurrir an un incidente.

Inmediato: Se debe comunicar la solicitud v sus
detalles de forma inmediata a los equipos
afectados v su Project Mamager, asi como a
Incidents Mamager.

Solicitud que 0o  capsa
ninguna o solo una falla

menor en el negocio.

Se cuenta con al maximo 24 horas para generar

una respuesta

Solicitud recurrente de

UEUATIOS.

Se cuenta con al MARIMO UHA SSMANA PATA Fenerar

una respussta

Tiempos de respuesta:

Priority
Code

- Critical
2 High
3 Medium
4 Low

Description

3 Very low

Target Response

Immediate 1 Hour
10 Minutes 4 Haours
1 Hour 8 Hours
4 Hours 24 Hours

1 Day 1 Week

Target
Resolution

Thne Time

Elaborado: fncidents Manager — Gramtt Tncidents (2020)
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6.4 Escalamiento de tiquetes

En la Tabla 4, 3¢ definen los niveles de escalamiento para el proceso de gestion de incidentes

v solicitudes.

Tabla 4. Niveles de escalamiento

Nivel Descripeidn Encargado

0 Tiguetes que pueden ser solucionados por los agentes | Agentes
(desarrolladores).
Son la primera cara al cliente v deben proporeionar
respuesta.
Son los encargados de identificar si el tiquete debe ser
escalado.

1 Tiquetes con un grado de complejidad que no puede ser | Project Manager
resuelto por el agente.
Bequiere un conocimiento mayor.

2 Tiguetes con una complejidad alta que puede perjudicar | Tucident Momager
al negocio sino se trata con tempo.

3 Tiquetes con un impacto directo al negocio que puede | Gerente de TI
ccagionar pérdidas econdmicas.
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6.5 Seguimiento del tiquete

El ciclo de vida de un tiquete indica en cual fase se encuentra v permite tener notificado al

usuaric. Los estados que lo conforman son:

¢  Nuevo (New): Este estado se asigna a todos los tiquetes entrantes por defecto.
o  Abierto (Open): Se ha puesto en curso la resolucidn del tiquete.
s Espera (Standby): Buscando resolucidn de mejora o recoleceidn adicional de informacion
por parte del uzuario y nio se gestiona una respussta inmediata.
o Cerrado (Close): Este estado cuenta con tres tipos, los cuales son.
o Cerrado exitosamente (Successfilly closed): La resolucién foe exitoza.
o Cerrado no exitosamente ( Drsuccessiidly clored): La resclucion no fue exitosa.
o Cerrado con alternativa (Closed with alfernative): Se crea una solucion alternativa
pero ho ez 1a definitiva
o Cerrado pendiente revision con sftakeholder (Closed pending review with
stakeholder). Validacion con la frcidents Manager sobre la resolucidn v el
stakeholder.

6.6 Tratamiento del tiquete
El tratamiento para los tiquetes repetitivos o recurrentes en la mesa de servicios de T1 es tener

un acceso rapido, sencillo v ficil a la documentacion de los pasos o solucidn para obtener un

tiempo de ejecucion cuando este ocurra. Los datos que deberia contener esta documentacion son:

¢ Nombre del tiquete.
o Machote de la resolucion.
¢ Definicion de recursos utilizados.

o Cantidad de iempo para cerrar el tiquete (minutos).

El repositorio para almacenar 1a informacion requerida es la herramienta GitHub.
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6.7 Documentacion de los tiquetes

Todos los tiquetes en especial los inecidentes deben contar con una documentacion de la
rezolucion realizada. El reposttorio para almacenar la informacion requernida es la herramienta
GitHub. En la Tabla 3, se definen los datos bésicos con los que debe contar cada documentacion.

Tabla 5. Aspectos de la documentacion de incidentes

Aspecto Descripeion

Informacion general *  Nombre y correo del usuaric que reporto el tiguete.

* Fecha y hora del inicio de la resolucion.

*  Nombre del encargado de resolver el tiquete.

»  Cantidad de recursos invertidos.

* Fecha vy hora del cierre exitoso del tiquete.
Descripeion del incidente *  Titulo o ID del tiquete.

*  Descripcion detallada de l1a incidencia o solicitud.

«  Informaecion adicional para el apoyo de la resclucion.

Aspectos generales *  Categorizacion del tiquete.
*  Priorizacion del tiquete.

Descripeion de la resolucion »  Capsa'raiz que generd el tiquete.

* Recursos vtilizados para la resclucion del tiquete.

*  Detalle a profundidad de los pazos aplicados para la
solucion del tiquete.

*  Detalle del resultado final para el cierre del tiquete.

Mejora continua »  Comentarics extras que aporten valor al tiquete.
*  Actpalizacién de la informacidn en caso de tener

cambios.
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6.8 Monitoreo del proceso

Loz KPI: o métricas del proceso de gestidn de incidenciaz y solicimdes se detallan a

continuacion.

Incidentes:

Cantidad total de incidentes por va periodo de tiempo definido.

Cantidad de incidentes por prioridad, estatus o categoria

Tiempo promedio de resolucion por incidente.

Cantidad v porcentaje de los incidentes completos por un pericdo de tiempo definido.
Agente con mayor cantidad de tiguetes (incidente).

Uznarios con mayor cantidad de tiquetes (incidente).

Costo promedic por ineidente ocurrido.

Nivel de zatisfaccion de los usuarios con 1a resolucién de los incidentes.

Promedio de utilizacidn de los canales para registrar una incidencia.

Solicitudes:

Cantidad total de sclicitudes por un periodo de tiempo definido.

Cantidad de incidentes por prioridad, estatus o categoria

Tiempo promedio de resolucion por solicitud.

Cantidad v porcentaje de las solicitudes completas por un periodo de tiempo definido.
Agente con mayor cantidad de tiquetes (zolicitud).

Uszuarios con mayor cantidad de tiquetes (solicitud).

Costo promedio por solicitud requerida

Nivel de satisfaccion de los usvarios con la resolucion de las solicitudes.

Cantidad de quejas sobre 1a calidad v comunicacion del incidente.
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6.9 Satizfaccion del clisnte

Laaplicacion de 1z encuesta de satizfaceidn ze aplica al finalizar el ciclo de vida del tiquete.
Esta encuesta se envia una vez cerrado el tiquete para la obtencidn de 1a informacién deseada. Los

aspectos minimos que deberian estar en la encuesta son:

» Calificacion de la calidad de la respuesta de solucion del tiquete.
» Calificacion de 1a persona encargada de la rezolucion del tiquete.
»  Calificacion del iempo de respuesta del tiquete.

»  Comentarios.

La valoracién de los aspectos mencionados con anterioridad debe manejarse en los

siguientes rangos.

2 3 4
Malo Begular Bueno Muy bueno Excelente
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. Plantillas

En esta seccidn, ze presentan las pastillaz para la gestion de incidentes v solicitudes en la

documentacién de tiguetes v satisfaccion del cliente.

7.1 Plantilla de la documentacidn de tiquetes

ID Tiguete
Titulo
Encargado:

Nombre usuario Email Usuario
Fecha inicio Hora inicial
Fecha cierre Hora final

Descripeion tiguete
Categoria Prioridad
Resolucion
Comentarios

Fecha modificacion:
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7.2 Plantilla de la documentacion de tiquetes

Acceso al formulario: hitps-/forms gle/xn7AnMeA Zas5tFadA

Customer Satisfaction

1-8ad 2- Regular 3-Welll 4-Very well 5-Excellent

* Required

Qualification of the quality of the ticket solution response *
1 2 3 4 5

O O O O O

Qualification to the persan in charge of the resolution of the ticket *
1 2 3 4 %

O O O @ O

Rating of ticket response time *
1 2 3 4 ]

O O O O O

Camments

YO AnSwer
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g. Control del documento

Version

Fecha de modificacion

Responsable

Aprobacién

1.0

23/11,2020

Yoceline Cornejo

Eonny Soto

Pagina 24 de 24

Pagina 224 de 251



Apéndice J. Plantilla Documentacion del tiquete

ID Tiquete

Titulo

Encargado:

Nombre usuario

Email Usuario

Fecha inicio

Hora inicial

Fecha cierre

Hora final

Descripcion tiquete

Categoria

Prioridad

Resolucion

Comentarios

Fecha modificacion:

dd/mm/aaaa
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Apéndice K. Plantilla de la encuesta para la Satisfaccion del cliente

Customer Satisfaction

1-Bad 2- Regular 3-Well 4-Very well 5-Excellent

* Required

Qualification of the quality of the ticket solution response *

Qualification to the perseon in charge of the resolution of the ticket *

@) O O O O

w

Rating of ticket response time
@) O O O O

Comments

Your answer
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Apeéndice L. Tiempos y probabilidades de las actividades del proceso actual

Tiempos y probabilidades de las actividades del proceso actual

Propuesta de mejora del proceso de la Gestion de Incidentes de la empresa Aeropost Inc, basada

en las buenas practicas de la industria.

Tiempos proceso actual (Diagrama AS-I5):

Tarea / Actividad Tiempo Tiempo Tiempo
minimo (s) maximo (s) Promedio (s)

Enviar incidente o solicitud 30s bls 445
Recibir incidente o solicitud 30s 60s 445
Categorizar los tiquetes 60s 300s 1525
Enviar tiquete al agente (x2) 60s 300s 1525
Recibir tiquete 60s 300s 1525
Revisar tiquete 300s 900s 6005
Solicitar informacion adicional al usuario 300s 1200s 6dls
Enviar mensaje (x4) 300s 1200s 6dis
Recibir mensaje (x4) 300s 1200s 6d0s
Eevisar informacion solicitada 300s 1500s 820s
Eesolver tiquete 18003 28R00s 12520s
Comunicar resolucion 300s 1200s 6d0s
Confirmar tiquete 300s 1200s bdls
Walidar finalizacion del tiquete 3005 1200s bdis
Cerrar tiquete 60s 300s 1525
Escalar al PM 60s 300s 1525
Asignar al PM 60s 300s 1525
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Enviar tiquete Incidents Manager 300s 1200s 640s

Finalizar resolucion del tiquete 300s 1200s odis

Total T380s 514205 24692s

Probabilidades de las compuertas del proceso:

Nombre compueria Si No
i Escalar tiquete? 40% 60%
;Informacion correcta? 95% 5%
i Devolver tiquete al agente? 25% 5%
;Escalar a la Incidents Manager? 20% 80%
;Devolver tiquete al PM? 25% 5%

Firma del responsable

Responsable | Monica Castro

Rol | Incidents Manager

Firma h’
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Apéndice M. Tiempos y probabilidades de las actividades del proceso nuevo

Tiempos y probabilidades de las actividades del proceso nuevo
Propuesta de mejora del proceso de la Gestion de Incidentes de la empresa Aeropost Inc, basada
en las buenas practicas de la industria.

Tiempos proceso nuevo (Diagrama TO-BE):

Tarea / Actividad Tiempo Tiempo Tiempo
minimo (s) maximo (s) | Promedio (s)

Enviar incidente o solicitud 305 6ls 445
Recibir incidente o solicitud 05 60s 445
Categorizar los tiquetes 60s 1005 1525
Asignar al encargado 305 als 4ds
Enviar tiquetes al colaborador 10s 6ils 443
Recibir tiquete 0 &g 445
Abrir tiquete 6is 600s 268s
Asignar priorizacion 605 3005 1525
Resolver tiquete 1200s 3600s 2280s
Comunicar resolucion al usuario 60s 1003 1525
Enviar resolucion del tiquete 10s fils 44ds
Recibir resolucion 3I0s 60s 445
Enviar respuesta del tiquete 60s 3005 1525
Recibir respuesta del tiquete 05 als 445
Abrir respuesta del usuario 60s 1005 1525
Cerrar tiquete 60s 300s 152s
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Enviar encuesta de satisfaccion al usuario 30s 60s 4ds
Documentar solucion 300s 1&00s 12005
Asignar al PM s fils 4ds
Escalar a la Incidents Manager 10s 60s 4ds
Escalar al Gerente de TI 10s 6 4ds
Total 2280s 8220s 4808s

Probabilidades de las compuertas del proceso:

Nombre compuerta Si No
;Escalar tiquete a PM? 30% T0%
;Solicitar informacion? 20% 80%
JAceptacion de resolucion del tiquete? 95% 5%
;Documentar tiquete? 40% 6%
;Escalar tiquete a la Incidents Manager? 0% T0%
;Escalar tiquete al Gerente de TI? 10% 90%

Solicitar informacion adicional (Subproceso):

Tarea [ Actividad Tiempo Tiempo Tiempo
minimo (s) m:iAximo (s) Promedio (s)

Enviar mensaje al usuario 6ls 300s 1525
Recibir mensaje 30s 6ls 44z
Enviar informacion adicional 6ls 300s 1525
Recibir informacion solicitada 30s 6ls 445
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Revisar la informacion solicitada 300s 600s 430s
Total 480s 1320s 8225
Escalamiento Nivel | (Subproceso):
Tarea / Actividad Tiempo minimo Tiempo Tiempo
(s) maximo (s) Promedio (s)
Asignar tiquete 30s 60s 445
Revisar tiquete 60s 600s 268s
Resolver tiquete 12005 36005 22805
Comunicar resolucion al usuario 6ls 005 157
Cerrar tiquete 60s 300s 1525
Enviar encuesta de satisfaccion 30s 6ls 4ds
Documentar la solucion 1200s 2700s 19205
Total 2640s 7620s 4860s
Escalamiento Nivel 2 (Subproceso):
Tarea / Actividad Tiempo Tiempo Tiempo
minimo (s) maximo (s) Promedio (s)
Asignar tiquete 30s 6ls 445
Revisar tiquete 60s 600s 268s
Eesolver tiquete 12005 3600s 2280s
Comunicar a los involucrados 60s 300s 1525
Cerrar tiquete 6l0s 300s 152s
Examinar causa/raiz 900s 1800s 1300s
Total 3510s 9360s 6116s
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Escalamiento Mivel 3 (Subproceso):

Tarea / Actividad Tiempo Tiempo Tiempo
minimo (s) miximo (s) | promedio (s)

Comunicar incidente 30s bls 44z
Obtener los recursos necesarios 600s 1500s 980s
Crear plan de contingencia 600s 12005 920s
Restablecer el servicio 300s 3600s 2000s
Documentar la solucion 12005 2700s 19205
Comunicar CTO 60s 300s 1525
Informar a los involucrados 60s 300s 1525

Total 2850s 9660s 6168s

Firma del responsable

Responsable | Monica Castro

Rol | Incidenis Manager

Firma

i
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Apéndice N. Resultados simulacion proceso actual

Resultado simulacion proceso actual
Propuesta de mejora del proceso de la Gestion de Incidentes de la empresa Aeropost Inc, basada
en las buenas practicas de la industria.

Datos simulacidn:

Escenario: Un mes (30 dias)
Cantidad de tiquetes: 3000 aproximadamente.
Tiempo variable: 01 segundo minimo a 70 segundos maximo.

Tiempos proceso actual (Diagrama AS-IS):

Tarea / Actividad Instancias | Instancias | Tiempo Tiempo Tiempo
completas | iniciadas minimo maAximo Promedio

Enviar Incidente o 3000 3000 30s 59s 44s
solicitud
Clasificar tiquetes por 3000 3000 Im 4m 59s 2m 48s
departamento
Recibir tiquete 3000 3000 Im 4m 59s 2m 49s
Revisar el tiquete 3337 33y Sm 14m 58s 9m 56s
Recibir incidente o 3000 3000 30s 59s 44s
solicitud
Enviar tiquetes a los 3000 3000 Im 4m 59s 2m 46s
colaboradores
Enviar mensaje al 1004 1004 5m 19m 59s 12m 6s
usuario
Recibir mensaje del 1004 1004 Sm 19m 59s 1lm 558
colaborador
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Enviar informacion 1004 1004 Sm 19m 595 1lm 53s
solicitada

Recibir informacién 1004 1004 Smds 19m 545 11m 50s
solicitada

Asignar al PM 1336 1336 Im dm 59s 2m 48s
Escalar al PM 1336 1336 Im dm 59s 2m d6s
Solicitar informacion 1004 1004 Sm2s 19m 595 11m 36s
adicional al usuario

Revisar la informacion 1004 1004 Sm2s 24m 58s 14m 48s
solicitada

Resolver el tiquete 2001 2001 3h22m 351s | 3h 35m 27s | 3h 28m 435
Comunicar resolucién al 2001 2001 Sm 19m 595 11lm 53s
USUArIo

Enviar resolucion del 2001 2001 Sm s 19m 595 11m 565
tiquete

Recibir resolucian del 2001 2001 Sm 19m 595 11m 495
tiquete

Confirmar tiquete 2001 2001 5m 19m 59s 1lm 59s
Enviar confirmacion del 5m 19m 595 12m 3s
tiquete 2001 2001

Recibir confirmacion Sm 19m 59s llm 58s
del tiquete 2001 2001

Validar la finalizacion 5m 19m 585 11m 58s
del tiquete 2001 2001

Cerrar el tiquete 3000 3000 Im 4m 59s 2m 48s
Recibir tiquete 337 137 Im s 4m 58s 2m 54s
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Recibir tiquete 1383 1383 Im 4m 59s 2m 49s
Resolver el tiquete 1046 1046 3h22m 273 | 3h34m 9s | 3h28m 31s
Enviar tiquete al Im 4m 58s 2m 45s
colaborador 337 337
Finalizar resolucion del 5m 19m 59s 12m 2s
tiquete 850 850
Validar solucion 850 850 5m 19m 59s 12m 6s
Comunicar resolucion 850 850 5m 19m 59s 11m 565
Enviar tiquete a la S5m 3z 19m 555 12m l6s
Incidents Manager 196 196
Recibir tiquete 196 196 Im 4m 5ls 2m 44s
Devolver a PM 47 47 5m27s 18m 40s Ilm l4s
Resolver tiquete 149 149 3h24m 373 |3h 33m 505 | 3h 28m 333
Validar solucion 149 149 Sm 13s 19m 465 12m 14s
Comunicar resolucion 149 149 5m 19m 435 11m 325
Total 4h 13m 31s | 14h 58m 25 | 5h43m 415

Responsable | Monica Castro

Rol | Incidents Manager

Firma &/
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Apéndice O.

Resultado simulacién proceso nuevo

Resultados simulacion proceso nuevo

Propuesta de mejora del proceso de la Gestion de Incidentes de la empresa Aeropost Inc, basada

en las buenas practicas de la industria.

Datos simulacidn:

Escenario: Un mes (30 dias)
Cantidad de tiquetes: 3000 aproximadamente.
Tiempo variable: 01 segundo minimo a 70 segundos maximao.

Tiempos proceso nuevo (Diagrama TO-BE):

Tarea [ Actividad Instancias | Instancias Tiempo Tiempo Tiempo
completas | iniciadas minimo maximo Promedio

Enviar Incidente o 30s 59s 44s
solicitud 3000 3000
Recibir incidente o 30s 59s 44s
solicitud 3000 3000
Categorizar los Im 4m 59s 2m 50s
tiquetes 3000 3000
Asignar al encargado 3000 3000 30s 59s 44s
Enviar tiguetes al 30s 59s 44s
colaborador 3000 3000
Recibir tiquete 3000 3000 30s Im 44s
Abrir tiquete 3000 3000 im 9s Sm47s 4m 28s
Asignar priorizacion 3000 3000 Im 4m 595 2m 49s
Resolver tiquete 2197 2197 20m 59m 57s 38m 57s
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Comunicar resolucién 2197 2197 lm 4m 595 2m 50s

al usuario

Abrir respuesta de Im 4m 59s 2m 50s

usuario 2197 2197

Recibir resolucion 2197 2197 30s 59s dds

Enviar respuesta del Im 4m 59s 2m 48s

tiquete 2197 2197

Enviar resolucion del 30s 59s 44s

tiquete 2197 2197

Asignar al PM 909 909 30s 59s dds

Recibir respuesta del 30s 59s 44s

tiquete 2197 2197

Cerrar ¢l tiquete 2091 2091 Im 4m 59s 2m 50s

Enviar encuesta de 2091 2091 30s 595 44ds

satisfaccion al usuario

Recibir tiquete 909 909 30s 59s 44z

Escalar a la Incidents 287 287 30s 58s 445

Manager

Escalar al Gerente de 3ls 58s 445

TI 27 27

Documentar solucion R42 842 Sm ls 24m 59s l4m 17s
Total 11m 245 2h 52m 40s 57m l4s

Solicitud informacion adicional {Subproceso):
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Tarea / Actividad Instancias | Instancias | Tiempo | Tiempo Tiempo
completas | iniciadas | minimo | méximo | Promedio
Enviar mensaje al usuario 436 436 Ilm 4m 53s 2m 48s
Recibir mensaje 436 436 30s 59s 445
Enviar informacion adicional 436 436 Im 4m 59s 2m 50s
Recibir informacion solicitada 436 436 30s 59s 445
Revisar la informacién 436 436 Sm 9m 58s Tm 225
solicitada
Total 8m 525 | 45m 59s 15m 3s
Escalamiento Nivel 1 (Subproceso):
Tarea / Actividad Instancias | Instancias Tiempo Tiempo Tiempo
completas | iniciadas minimo miximo | Promedio
Asignar tiquete 900 900 30s 59s 44s
Cerrar tiquete 900 o900 Im 4m 58s 2m 48s
Revisar tiquete 900 o900 Im 9m 565 Sm ls
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Resolver tiquete 900 Q00 20m 8s 539m 59s 39m 365
Comunicar resolucion al 900 900 Im 4m 59s 2m 48s
USUArio
Enviar  encuesta de 900 900 30s 59s 4ds
satisfaccion del cliente
Documentar la solucion Q00 Q00 20m 44m 57s 32m 265
Total 48m 59s 2h 19s 1h 24m
11s
Escalamiento MNivel 2 {Subproceso):
Tarea [ Actividad Instancias | Instancias Tiempo Tiempo Tiempo
completas | iniciadas minimo méAximo Promedio
Asignar tiquete 630 630 30s 59 dds
Cerrar tiquete 630 630 Im dm 58z 2m 48s
Revisar tiquete 630 630 Im 9m 563 Smls
Resolver tiquete 630 630 20m 8s 59m 59s 39m 36s
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Comunicar a los Im 4m 595 2m 48s
involucrados 630 630
Examinar  situacion 30s 505 445
de causa/raiz 630 630
Documentar solucion 630 630 20m 44m 57s 32m 26s
Total 48m 59s 2h 19s 1h 24m 11s
Escalamiento Nivel 3 (Subproceso):
Tarea / Actividad Instancias | Instancias Tiempo Tiempo Tiempo
completas | iniciadas minimo miximo Promedio
Comunicar incidente 27 27 30s 558 14s
Crear plan de 27 27 10m 63 19m 275 15m 7s
contingencia
Restablecer el servicio 27 27 27m ls 37m 40s 32m 30s
Documentar la 27 27 22m 38s 44m 555 33m l4ds
solucion
Obtener los recursos 27 27 10m 235 23m s 15m 54s

necesarios
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Comunicar al CTO 27 27 Im 125 4m 21s 2m 40s
Comunicar a los 27 27 lm 3s 4m 39s 2m 395
involucrados
Total 1h 25m 235 [ 1Th 56m 125 | 1h 42m 48s
Tabla Resumen:
Proceso/Subproceso Instancias | Instancias | Tiempo Tiempo Tiempo
completas | iniciadas minimo maximo Promedio
Gestion de incidentes y 2091 3000 11m 24s 2h 52m 57m l4s
solicitudes 40s
Subproceso - Solicitud 436 3000 8m 52s 45m 59s 15m 3s
de informacion adicional
Subproceso - 622 3000 48m 59s 2h 19s lh24m 11s
Escalamiento Nivel |
Subproceso - 260 3000 48m 593 2h 19s lh24m 11s
Escalamiento Nivel 2
Subproceso - 27 3000 lh 25m 235 lh 56m lh 42m 48s
Escalamiento Mivel 3 125
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Total

3000 3000

Responsable

Firma del responsable

Monica Castro

Raol

Incidents Manager

Firma
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Apeéndice P. Aprobacién de minutas de la tutora

NOTA ACLARATORIA
Aprobacion de minutas TFG

Anta la situacion que afrenta el pais por la pandemia mundial, se aprueban por parte de la
Ing. Maria José¢ Artavia Jiménez, las siguientes minutas correspondientes al proyecto de
graduacion: Propuesta de mejora del proceso de la Gestion de Incidentes y Solicitudes de la
empresa Aeropost Inc., basada en las buenas practicas de la industria. Realizado por la estudiante

Yoceline Cornejo Romero, carné 2014160597, cédula 304890633.

A continuacion, se muestra la lista de las minutas aprobadas por la Ing. Maria Jose Artavia

Jiménez:

Minuta T.001 — Inicio proyecto

*  Minuta T.002 — Reunion contraparte
e  Minita T.003 — Revision avance

e  Minuta T. 005 — Revision avance

e  Minuta T. 006 — Revision avance

e  Minuta T. 007 — Revision avance

o  Minuta T. 008 — Revisioén avance

¢ Minuta T. 009 — Reunion contraparte
e  Minuta T. 013 — Revision avance

e  Minuta T. 014 — Revision avance

* Minuta T. 016 — Revision avance

e  Minuta T. 017 — Revisién avance

¢ Minuta T. 019 — Cierre del proyecto

Firmado digitalmente

MARIA JOSE par MARLA JOSE ARTAMA
ARTAVIA JMEMEZ (FIRMA|

IMENEZ FRMA) 21

Ing. Maria Jos¢é Artavia Jiménez
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11. Anexos

Anexo A. Grantt Incidents

llustracion 16. Grantt Incidents

INCIDENTS 101

Clasificacion Severidad* Descripcién Tiempo accién Ejemplos
Incidente critico Inm_edl_ato. Se debe comunicar Serv!c!os de cara al cllent_e.
It del incidente y sus detalles de | Servicios que impacten dinero
1 F:OI"I un muy alto forma inmediata a los equipos [en el negocio
Impact.o en el afectados y su PM, asi como
negocio a management
Se cuenta con al menos 30 Algun sistema interno que
| t min para comunicar y impacte al cliente
2 mpac O mayor accionar. La comunicacién directamente
con un impacto después de eso no deberia de
significativo tardar mas de 1 hr
Incidente menor Se cuenta con al menos 24 a |Alguna mejora requerida pera
con poco impacto 48 hrs para generar una no critica
3 respuesta y evaluar si su
resolucion entra dentro del
pipeline de mejoras. Se le
estima tiempo de entrega,

Elaborado por: Incidents Manager (2020).

Anexo B. Tiempos de resolucioén incidencias

llustracion 17. Tiempos de resolucion

- Target
Priority . Target Response .
Code Description Time Res#rlll:;lon

- Critical Immediate 1 Hour

2 High 10 Minutes 4 Hours
3 Medium 1 Hour 8 Hours
4 Low 4 Hours 24 Hours

5 Verylow 1 Day 1 Week

Elaborado por: Incidents Manager (2020)
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Anexo C. KACE Features

llustracion 18. KACE Features

KACE Features

o0

Document Storage Email Integration
Interaction Tracking

L]

L]

o

oﬁnrASSEt Managementrrrﬁﬁﬁ -
—

°

Multi-Channel Communication

Network Monitoring

L]
L]

Knowledge Base Manag’:ﬂ;{;\'{'"' ;"Macrnsﬂremplated Responses
]

Reporting/Analytics Self Service Portal
Service Level Agreement (SLA) Management Social Media Integration

e 0@

]
[}
o

Quest Software Inc. (2020)

Ticket Management Workflow Configuration

Anexo D. Dashboard cantidad de tiquetes

llustracion 19. IT Helpdesk Tickets Created by Queque

IT Helpdesk Tickets Created by Queue  wes anterior, por bia v Y &£ 0 G 2~ A

3,66 mil Tickets Gl B

600

W IT General
400 M IT General 5O
Identity & Access
W junk
W OPS
IT ADAM
200 W Raw

B Compliance

| I
~ |
I
~
o | -
o - |-
~ | -

8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31

Elaborado por: Incidents Manager (2020)
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Anexo E. Primera evaluacién empresa

Evaluacién por parte de la Organizacion sobre el trabajo del estudiante de
TFG

ID de respuesta

33

Datos del estudiante

Namibre del estudianie

YOCELINE CORMELD ROMERO

Insfitucion o Emprasa

AEROPOST

Feacha

021072020

Evaluacion numero:
1[A1]

Calificacion al estudiante

Por favor, califique los siguientes rubros utilizando la siguiente escala:
0 - El cumplimiento del criterio es nulo.

1 - El curmplimiento 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 puntualidad en las reuniones y entregas.]
3

A_HABILIDADES ESTRATEGICAS DEL ESTUDIANTE [b. Comunicacion asertiva y facilidad de expresidn.]

3

A_HABILIDADES ESTRATEGICAS DEL ESTUDIANTE [c. Proactividad ]
3

A_HAEILIDADES ESTRATEGICAS DEL ESTUDIANTE [d. Trabajo colaborative y capacidad organizativa. |
3

A_HABILIDADES ESTRATEGICAS DEL ESTUDIANTE [e. Acatamiento de lineamientos de la organizacion. ]
3

B. ACERCA DEL TRABAJO REALIZADO A LA FECHA [a. Disposicion autodidacta.]

3

B. ACERCA DEL TRABAJO REALIZADO A LA FECHA [b. Seguimiento a recomandacionss que sa le dan]
3

B. ACERCA DEL TRAEBAJO REALIZADO A LA FECHA [c. Cumplimiento del cronograma de su frabajo. |
3

péging 1/ 2
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B. ACERCA DEL TRABAJD REALIZADO A LA FECHA [d. Pensamiento sistematico o estrafggico.]

3

C. S0BRE LOS ENTREGABLES DEL ESTUDIAMTE [a. Estructura logica da los informes, minutas, correos que elabora, entre
atros.)

3

.50BHRE LOS ENTREGABLES DEL ESTUDIAMTE [b. Claridad an la secuencia de ideas que expaone. |

. 50BRE LOS ENTREGABLES DEL ESTUDIANTE [c. Las minutas reflsjan kos acuerdos tomados an las reuniones_)

.B0BRE LOS ENTREGABLES DEL ESTUDIAMTE [d. Uso comacto de idioma oficial de la comparia.]

G
3
G
3
G
3
[¢

. 50BRE LOS ENTREGABLES DEL ESTUDIANTE [e. Profundidad dal confenido desarrollado dentro de sus documentos o
propuestas. |

3

D. ETICA PROFESIONAL DEL ESTUDIANTE [a. Compromisa con la calidad de su trabajo]

3

D. ETICA PROFESIONAL DEL ESTUDIANTE [b. Raspeto a la confidencialidad de ka informacion brindada por ka organizacion. |

3

D. ETICA PROFESIONAL DEL ESTUDIANTE [c. Honestidad en su actuar diario]

3

D. ETICA PROFESIONAL DEL ESTUDIANTE [d. Tolerancia y aceptacian a todo fipo de diversidad.]

3

Obsenaciones generales

Hasta este momento Yocsline esia haciendo un gran trabajo.

MNombre del Evaluador/Contraparie de [a Organizacion:

ROMNNY SOTO VILLEGAS

Firma del Evaluador/Confraparte de la Organizacion:: ?

pagina 2 | 2
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Anexo F. Segunda evaluacién empresa

Evaluacién por parte de la Organizacion sobre el trabajo del estudiante de

TFG

ID de respuesta

58

Datos del estudiante

Mambre del estudiania

YOCELIMNES CORNEJO ROMERD

Institucion o Empresa

AEROPOST

Facha

281072020

Evaluacion numero:

2[Az]

Calificacion al estudiante

Por favor, califique los siguientes rubros utilizando la siguiente escala:

0 - El cumplimiento del criterio és nulo.
1 - El cumplimiento del criterio es débil o vago.
2 - El cumplimiento del criterio es aceptable.

3 - El cumplimiento del criterio es sobresaliente.

- HABILIDADES ESTRATEGICAS DEL ESTUDIANTE [a. Responsabilidad y puntualidad en las reuniones y entragas.]

- HABILIDADES ESTRATEGICAS DEL ESTUDIANTE [b. Comunicacion asertiva y facilidad de expresian.]

- HABILIDADES ESTRATEGICAS DEL ESTUDIANTE [c. Proactividad.)

- HABILIDADES ESTRATEGICAS DEL ESTUDIANTE [d. Trabajo colaborativo y capacidad organizativa.

A
3
A
3
A
3
A
3

A.HABILIDADES ESTRATEGICAS DEL ESTUDIANTE [e. Acatamiento de lineamientos de la organizacion. ]

3

B. ACERCA DEL TRABAJD REALIZADD A LA FECHA [a. Disposicion autodidacta.]

3

B. ACERCA DEL TRABAJO REALIZADO A LA FECHA [b. Seguimiento a recomendacionss que 52 le dan]

3

B. ACERCA DEL TRABAJO REALIZADO A LA FECHA [c. Cumplimiento dal cronograma de su trabajo. |

3

pagina 1/ 2
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B. ACERCA DEL TRABAJD REALIZADD A LA FECHA [d. Pensamiento sistematico o estratégico.]
3

C. S30BRE LOS ENTREGABLES DEL ESTUDIANTE [a. Estructura logica de los informes, minutas, correos que elabora, entre
otros]
3

C. S0BRE LOS ENTREGABLES DEL ESTUDIANTE [b. Claridad en la secuencia de ideas que expana. |
2

C. S0BRE LOS ENTREGABLES DEL ESTUDIANTE [c. Las minutas refiajan los acuerdos lomados en las reunionss. ]
3

C. S0BERE LOS ENTREGAELES DEL ESTUDIANTE [d. Uso cormecto de idioma oficial de la comparia.]

2

C. S0BRE LOS ENTREGABLES DEL ESTUDIANTE [e. Profundidad dal contenido desarrollado dentro de sus documentos o
propuestas. ]

2

D. ETICA PROFESIONAL DEL ESTUDIANTE [2. Compromisa con 1a calidad de su rabajo]

3

D. ETICA PROFESIONAL DEL ESTUDIANTE [b. Raspeto a la confidencialidad de ks informacion brindada por ka organizacion. |

3

D. ETICA PROFESIONAL DEL ESTUDIANTE [c. Honestidad en su actuar diario]]
3

D. ETICA PROFESIONAL DEL ESTUDIANTE [d. Tolerancia y aceptacion a todo tipo de diversidad |

3

Obseraciones genarales

HA REALIZADO UM BUEN TRABAJO HASTA EL MOMENTO, MO HA SID0 FACIL PORCQUE SE HAN DADD CAMBIOS EN
LA COMPARIA.

Mambre del Evaluador'Contraparie de la Organizacion:

AOMNMNY SOTO VILLEGAS

Firma del Evaluador/Contraparte de |a Organizacion:: ﬁ

péging 2/ 2
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Anexo G. Tercera evaluacion empresa

Evaluacion por parte de la Organizacion sobre el trabajo del estudiante de
TFG

ID de respuesta

a3

Datos del estudiante

Maombre del estudianie

YOCELIME CORMEID ROMERO

Institucion o Emprasa
AEROPOST

Fecha

231172020

Evaluacion numero:
3[A3]

Calificacion al estudiante

Por favor, califique los siguientes rubros utilizando la siguiente escala:
0 - El cumplimiento del criterio es nulo.

1 - El cumplimiento del eriterio es débil o vago.

2 - El cumplimiento del criterio es aceptable.

3 - El cumplimiento del criterio es sobresaliente.
- HABILIDADES ESTRATEGICAS DEL ESTUDIANTE [a. Responsabilidad y puntualidad en las reuniones y eniragas.]

- HABILIDADES ESTRATEGICAS DEL ESTUDIANTE [c. Proactividad.)

A
3
A_HAEILIDADES ESTRATEGICAS DEL ESTUDIANTE [b. Comunicacion asartiva y facilidad de expresidn.]
3
A
3

A. HAEILIDADES ESTRATEGICAS DEL ESTUDIANTE [d. Trabajo colaborative y capacidad organizativa. |
3

A_HABILIDADES ESTRATEGICAS DEL ESTUDIANTE [&. Acatamiento de lineamientos de la arganizacion.)
3

B. ACERCA DEL TRAEAJO REALIZADO A LA FECHA [a. Dispasicion autodidacta.]
]

B. ACERCA DEL TRABAJO REALIZADO A LA FECHA [b. Seguimients a recomendacionss que 52 le dan.]
3

B. ACERGA DEL TRABAJD REALIZADO A LA FEGHA [c. Cumplimiento del cronograma de su trabaja. |
3

péging 1/ 2
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B. ACERCA DEL TRABAJD REALIZADO A LA FECHA [d. Pensamiento sistematico o estratagico.]
3

C. S0BRE LOS ENTREGAELES DEL ESTUDIANTE [a. Estructura logica de los informes, minutas, coreos que elabara, entre
atras.)

2

C. S0BRE LOS ENTREGABLES DEL ESTUDIANTE [b. Claridad en la secuencia de ideas que expana. |

3

C. S0BRE LOS ENTREGABLES DEL ESTUDIANTE [c. Las minutas reflejan los acuerdos tomados en las reunionss.]

3

C. S0BRE LOS ENTREGAELES DEL ESTUDIAMTE [d. Uso coracto de idioma oficial de la comparia.]

3

C. S0BRE LOS ENTAEGABLES DEL ESTUDIANTE [e. Profundidad del contenido desarrollado dentro de sus documentos o
propuestas. ]

3

D. ETICA PROFESIONAL DEL ESTUDIANTE [a. Compromiso con |a calidad de su rabajo]

3

D. ETICA PROFESIONAL DEL ESTUDIANTE [b. Respeto a la confidencialidad de la informacion brindada por ka organizacion. |

3

D. ETICA PROFESIONAL DEL ESTUDIAMTE [c. Honestidad en su actuar diario ]

3

D. ETICA PROFESIONAL DEL ESTUDIAMTE [d. Tolerancia y aceptacion a todo lipo de diversidad |

3

Obseraciones ganerales

Me siento muy satisfecho con el trabajo de Yioceline, ha sido muy profesional y esmerada, puntual en sus enfregas y
COMpromisos.

Momibre del Evaluador/Contraparie de la Organizacidn:

AOMMY SOTO VILLEGAS

Firma del Evaluador/Contraparte de la Organizacion:: 3
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