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Resumen

El presente documentoropone una mejora al proceso de la gestion de incidentes y
solicitudes ded empresa Aeropost Inc., basado en las buenas practicas del rEyacio
obtener una visibilidad claragstandarizacion dentro de la orgacion.

La investigacién sapoydde una metodologia cualitatiekefinida en tres fases para la
compresiordela prdblemética y como mejoratlaa primera fasesanalizanda situacion actua
medianteinstrumentos de oeleccién de informacion yequerimientosiondese obtuvoel
conocimiento para identificar la brecha actual del progesoaplican losmarcos de refereia
de ITIL v3 y COBIT 5.La segunda fase consiste en la mejora del proceso en el que, una vez
identificadas las limitaciones, splican las mejoras de acuerdo con las buenas practicas para
definir las siguientes propuestas plan de comunicacion, umgpotipo dedashboard un
equipo de trabajo definido y una comparacion de la herramienta actuairadrerramienta
del mercadoLa ultima fase es la validacion del procese consiste en realizar la simulacion
del pioceso actual y nuevo para obteneresultadalel tiempode ejecucién, asi como ptan

de implementacian

Dentro de los resultados obtenigdss define una documentacestandarizaddel proceso
con las mejoras establecidgsel proceso actual modelado en dthgrama tebe con s
respectvas descripcbnesde las tareaso actividadesasi como los roleg responsabilidades
definidospara un equipanétricasde monitorepplantillas parda documentacion de tiquetes
y satisfaccién del clientéddemas,de informes como gdlan decomunicacidrtanto interno
como externpel resultado de la comparacion de la herramienta y el plan de implementacion

establecido por fases

Por ultimo, seecomiendaplicar la propuesta general de mejora del proceso documentado
de la gestién de inciderstey solicitudes desarrolladocomo parte del proyecto final de
graduacionAdemas, de la implementacion de la herramibetpdeskpropuesta para alinearse

contoda la organizacion.

Palabras clavesincidentes, solicitudes, gestion, ITIL, COBITmbesa dservicios, BR.
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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 tlegganization.

The investigdon 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 rggiirements 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 improvenseaccording to the good qutices are
applied to define the following propossil 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 tlpgocess that consists oéngforming 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
improvementsand the current process nebeld in the tebe 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 custorsi@ctati. Also,
reports aghe 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
managerant process improvement,dathe 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, managementLITCOBIT 5, helpdesk, services desk, BPM
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1. Introduccién

Los procesos son pilargsie forjan a las empresas para la realizacion de sus objetivos y
metas, ayudan a cumplir cdas necesidades del negocio permitiendo el crecimiento y
estabilidad que se busca dentro de la indudthichos problemas que enfrentan las empresas

se debem lafalta de estructuracion en los procesos que manejan.

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

mesa de servicios de TI.

ActualmenteJa organizacion n@uenta con un proceso esttwrado que permita a los
agentesgestionarel ciclo de vida de los casague ingresan a la mesa de servicios
correctamenteprovocando diversos inconvenientes como el retrabajo, la poca trazabilidad de
los tiquetes, falta de comunicacignpoca visibilidad del rendimiento del procesio que

conlleva da pérdida de tiempo glinero.

Debido a lo anterior, el proyecto propone un andlisis de la situacion actual del proceso para
el desarrollo de un proceso mejorado, estructurado y una documentacion quie pnegaen
vision clara de la gestion de incidentes, asi como informes quoetae la ejecucion de las

diferentes actividades de manera efectiva.

Por otra parte, para su comprension, el documento estd conformado por diversas
secciones, estas se dividen eneaatlentes de la empresa, planteamiento del problema,
beneficiosesperados, objetivos, alcance, justificacion, limitaciones y supuestos. También,
cuenta con una metodologia de tres fases para la elaboracién del trabajo, para entender el
panorama, realizal eespectivo analisis, estandarizar el proceso y crear lasgsigsude
varios informes que complementen todo el proceso. Por ultimo, se cuenta con apéndices,

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

Esta seccion, detalla las generalidades de la empesgost Inc., donde se realiza el
trabajo final de graduacion para este periodo 2020. Se enfoca en dar a conocer la vision,
mision, informacion general de la organizacion, valores, equipo de trabajygcios
similares realizados en la organizaciontadanternos como externos, para complementar la

elaboracion del proyecto.

1.1.1 Descripcién de la organizacion

Segun Aeropost (2020),tasesuna empresa enfocada en las compras por infenegr
conocido omo e-commerce asi como las soluciondsgisticas de paqueteria y correo en
Latinoamérica y el Caribe. Ademas, ofrece servicios complementarios como importaciones,

asesoria aduanal y comercial.

1.1.1.1Vision

La visidon de leempresae detalla a continuacion:

fi & reconocidos como la manepar e f er i da para adquirir
(Aeropost, 2020).

1.1.1.2Mision

La misién de l&mpresae detalla a continuacion:
ACrear opciones para | os consumidores de

1.1.1.3Sobre la organgacion

En el afio 1986Aeropcst fue fundada bajo el nombre de Aerocasillas S.A por el
norteamericano Jim Fendejue vivia en Costa Rica, su inicio fyeesentarrevistas y
periddicosa susamigos y familiares para incentivar a comprar distintas cosagolestablece
alianzas con repsentantes de UPS (United Parcel Service) y FedEx (Federal Express)
empresas alineadas a los servicios de ent@wael conocimiento y experiencia adquirida de
la alianza, Aerocasillas S.A se independizé y comenz6 comttega de documentos y

paquets a una gran cantidad de compariias 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 tterde operaciones dvliami, donde la cadena de
suministros se maneja de forma que todos los clientes puedan recibir los paquetes comprados
desde la pégina oficial. Si bien la operacion inicia de Miami a Costa Rica, se expandié a
Latinoamérica alrededor aeas de 30 paises y@aribe.

Actualmente, la empresa cuenta con una planilla dag8&6teslos cuales se distribuyen
en las oficinas administrativasbicada en Escaz{ly once sucursalesas cuales son San
Ramon, Alajuela, Escazu, San José, GuadalQpetago, Heredia, @udabat, San Pedro,
Sabana y Desamparados; asi como una oficina de operaciones en Aurora de Heredia. Por

ultimo, desde el 201&\eropost forma parte del portafolio de negocios de PriceSmart.

1.1.1.4Propuesta de valor

Segun Aeropost (20203us valores dentreda organizacion son:

Haz lo correcto, aun cuando nadie observa.

Escucha primero, entiende y luego comunica.

Ejecuta inteligentemente, mejorando continuamente y aprendiendo de nuestros errores.
Crea diversion. jEn serio!

Respetarnosluntos somos urfamilia.

Supera tus limites, aun cuando parezcan imposibles.

= =4 4 A -4 A -

Demos de nosotros mismos, mejorando nuestras comunidades.

1.1.1.5Equipo de trabajo

En este apartado, se define el equipo de trabajo involucrado para la realizacién y guia del
proyectdfinal degraduacion. Laablal muestra los miembros del equipo de trabajo, asi como

sus funciones dentro del proyecto.
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Tablal. Equipo de trabajo

Posicion laboral

Rol en el proyecto

Descipcion

Gerente de TI

Contraparte de

proyecto

Encargado de la revision del proyecto

Jefatura data

Apoyo con relacion a

negocio

Dar seguimiento en la parte dedgocio

para la elaboracion del proyecto.

Incidents Manager

Supervisora de |

Gestion de Inidentes

Dar apoyo y soporte en la Gestion
Incidentes y solicitudes para la

realizacion del proyecto.

Estudiante

Desarrolladora de

proyecto

Encargada de laelaboracion de I
estandarizacion de la Gestion

Incidentesy Solicitudes

Elaboracion prog (2020)

1.1.1.6Proyectos similares realizados dentro de la organizacion

En esta seccion, se detallan dos proyectos que se han realizado a lo exteemapdesa
debido a quecon anterioridadho se harealizadarrabajossimilarespara la mesa de servicios

de Aeropost.

Estos proyectos corresponden a trabajos presentados en la carrera de Administracién de

Tecnologia de Informaciéan afios anteriores y &st relacionados coal mejoramientale

procesos de la mesa de servicios en la gestién de incigestdisitudes Los proyectos se

enfocan en la mesa de servicios de las empresas SOIN y Tek Egsedstivamentey

serviran como insumo para el desagalel proyecto final de graduacion.

El primer proyectdue realizado en la empresa SQi¢ llevo a caboreel afio 2019 por

el estudiante Joseph Vegdonde defini6 una estandarizacién de los procesos para la

optimizacion de la gestion de incidentes y solicitudes.

E I objetivo
en é Departamento de Gestion de los Aplicativos de GestioClamtes de la empresa

gener al

consi st2a en

fiel abor ar

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 tekefonm- v i,| 0

2019 p.20.
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Vega (2019) utiliza una medologia 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 mamgaéstandarizacion de los procesos y un informe

de opera@nes que fuesen funcionales para los miembros del departamento.

El segundo proyectfue realizado en la empresa Tek Expests llevo a cabo en el afio
2019 por el estudiante Ariel Ariadgpndedefinié una mejora y estandarizacion del proceso de

gestion dencidentes del equipo de soporte.

E I objetivo gener al consist?2a en fidesarrol
estandarizacion del proceso de gestion de incidentes llevado a cabo paipeldegSoporte
Dynamics CRM en la empresa Tek Experts, pa e | mej oramiento de su
2019 p.29.

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

los autores de lasetodologias 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 adalenssrvicio de Tl para la
Gestion delncidentesy Solicitudes el cual motiva el desarrollo del proyecto, asi como la

mencion de los beneficios esperados del producto.

1.2.1 Situacion problemética

Aeropost Inc. se ha conformado por mas de 34 afios en unasamge comercio
electrénico, basada @acursos y servicios de entrega a todos sus clientes en diferentes partes

del mundgesto gracias al trabajo del equipo multidisciplinario que posee.

A pesar de las grandes funciones que desempefia y la obtenciGultdos positivos
para la empresa y s&lientes, en la mesa de servicios de Tl sobre la Gestion de Incidentes y
Solicitudes no existe una documentacion formal del proceso estandar para solventar todos los

tiquetes que se reciben a diario.

Dentro de los mblemas descritos en la entrevistdizada a lalncidentsManager(ver
Apéndice C.01 EntrevistB-001), se evidencia la falta de una estructura del proceso y una

documentacion formdb queimposibilitavisualizar con claridacdto el proceso que conlleva
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la mesa de servicios de Bljemasla falta de uamejoraprovocala creacion de mini procesos

informales que no son sustentables a lo largo del tiempo.

La comunicaciorgue maneja la empresanto interna como extermecasiongoroblemas
de redundancia, retrabajo, limitantes en tiempejgcucion Ademas, serean canales de

comunicacién informales que dificultal rastreo de los tiquetes y su correcta documentacion.

La falta de métricas visibles en reportedashboardsmposililita medir y controlar el

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

Por dltimo, la falta de un equipo de trabajo especifico pageddn deincidentes y
solicitudes impide la pronta resolucion de los tiquetes, generando disgasbnformidad en
los usuarios, debido al manejo del @sa por una sola persona encargidda Illustracionl,
se muestra un diagrantke Ishikawa que define la causa/raiz del problema deeka de

servicios.

llustracionl. Causa/raiz del problema de la mesaeiwicios

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 Inexistencide un proceso formal y estructurado

La Incidents Managereconoce que la Gestion de Incidentesolicitudesno cuenta con
un proceso estructurado que permita a la organizacion satisfacer las necesidad&cion
a este tema, es decir, al no existir un panorama completo del prestsmo se ejecuta

correctamentggenerando problemas en tiempo y costos.
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Lafalta de unanejoraen el proceso ynadocumentaciéfiormal imposibilita una vishn
clara a lancidents Managerdebido a que su rol fue identificado y asignado recientemente
no existeunaguia que le permitaomprender todo el proceso comq &@hoque debe pasar
porun proceso de investigacion y entendimiequie 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 demtreda He
servicios de Tl, dando a la organizacion retrabajo, debido a que no se puede recurrir a una
base de conocimiento que permita una solucién mas rapiday eficiente. Si bien existen correos
donde se da un reporte no formal de los tiquetes, estamramsstates ni se guardan en un

repositorio central.

1.2.1.2Comunicacion 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 organizacion, como los incidentesysigs &ternos, dados
por el cliente final. La comunicacién interna es un factor esencial para la ejecucién correcta de
este proceso; sin embargo, no se cuenta con una efectiva comunicacion, lo que genera
problemas como el retrabajo, canales de comuitasformales, acumulacién de tiquetes,
pérdida de la trazabilidad de un tiquete, y manejo no adecuado del tiempo de resolucion, el cual

toma mas de lo esperado.

Una situacion similar pasa con la comunicacion externa, los clientes utilizan diversos
canals de comuaicacion comdNhatsAppgchats, llamadas, 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.

1.2.1.3Falta de métricas paradaeacion deeportes

La falta de métricas se debe a la poca visibilidad y madurez del proceso de gestion de
incidentesy solicitudesdentro de la organizacion, debido a esto no se tiene un monitoreo que
indique a la empresde forma cuantitatiyasi exide una correta gestion o se deben mejorar

aspectos.

El faltante de métricas para crear reportetashboarddificulta entender el panorama
completo ddaspartes del procespuenecesitan mayor apoyo, es decir, se deben cambiar para

la mejoracontinua y tampoco peiite ver qué aspectase encuentran bien. La creacion de
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meétricas permite a la emgsa medir y gestionar adecuadamente la mesa de servicios

posibilitandomejores resultados al negocio.

1.2.1.4Falta de urequipo de trabajo

Con anterioridad, Aeropost hagfionado su mesa de servicios sin roles especificos debido
a la inexistencia de un proceso, es por esta razon que recientemente se agrego a una encargada
para manejalos 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 identificacion y orden de cébersalizar

el proceso.

LaIncidents Managereconoceel faltante de varios roles dentie la gestion de incidentes
gue soporte principalmente el ciclo de vida de los tiquetes, es decir, una persona encargada de
velar, como primer plangpor los casos gquentren a la mesa de serviciademas de realizar

reportes para monitorear y contrdias tiquetes.

Actualmente, el proceso informal que se trabaja lo mandjeagt 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 esperadakel proyecto

En el siguiente apartado, se detallan los beneficios espeeadtsempresacon la
elaboracion del proyecto y la resolucion de los problemas anteriormente descritos en la seccion
3.1. El gerente de Tl y lacidents Manageaspiran a mejorasauna estructuracion estandar
gue permita la correcta Gestion de los Incidegt&olidtudesen la mesa de servicios. A

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

1.2.2.1 Beneficioslirectos

A continuacion se definen los beneficios directos para la organizacion:

1 Visibilidad y entendimiento del proceso estructurado para gesta&nproceso de

gestion de incidentes y servicios.
Mejoramiento del proceso actual para una correcta gestion de incidentestydedici
Estandarizacion del proceso basado en las buenagasa

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

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

Trazabilidadde los tiempos de respuesta en el ciclo de vida de los tiquetes.

1.2.2.2Beneficios indirectos

A continuacioén, se defimelos beneficios indirectos paradeganizacion:

T

1.3

Mejoramiento de la comunicacién interna y externa para tener canales de comunicaciéon
estandar

Conocer si la herramienta actual utilizada e$péma para el proceso o debe ser
reemplazada

Mitigacién de @entualidades ante situaciones futuras mediahtaejoramientalel

proceso.

Objetivos

En esta secciorge detalla el objetivo generahfocadoen suplirlas necesidades de la

organizaciory resolver la problematica detectadediante la realizacion deghbajo final de

graduacion, asi como los objetivos especificos enfoados diversos entregables

1.3.1 Objetivo general

Elaborar una propuesta dmejoramientodel proceso de Gestidbn de Incidentes

Solicitudesde la empresa Aepost Inc, basada en lasibnas practicas de la industria, para el

funcionamientale 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:

1 Determinar la brecha existente ertréendicado 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 recoleccidon y comparacion de la informacion, para

idertificar los puntos de mejora del peso
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1 Proponer mejoras del proceso para la gestion de los tiquetes de la mesa de servicios de
Tl parael mejoramiento y formalizacide la estructura del procedimiento establecido,
segunos marcos de referenaile la industrigy los requerimientos de targanizacion.

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

de un resultado tangible.

1.4 Justificacion del proyecto

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

incidente que genere repercusiones negativas a las empresas.

Inicialmente, Aeropost gestiona sue@esos de manera libre, es decir, algunos de estos
procesos o procedimientos no estan estructsradbneadosal negocig al £r una empresa
con pocosagentesse maneja segun las necesidades del momento. Sin embargo, con el
crecimiento que ha tenido kmpresatanto en el mercado como con la cantidad de
empleadosestos procesos comienzan a ser insostenibles y ggreldemas a la empresa,

comola situacién actualel proceso de gestidon de incidenyesolicitudes

El desarrollo de este proyecto aywaebrindar a la organizacion una mejora del proceso,
dando vigbilidad y entendimiento de cémo 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 yategoria, identificar quién o quiénes son los responsablasfiake
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
estandarizacién que, sin importar el crecimiento que siga teniém@mnpresa, se pueda

adaptar y cumpla con las necesidades del negocio.

Al mejorar el proceso de la mesa de servicios basandose en buenas practicas, se genera
para la empresa mayor estabilidadgseguir compitiendo en el mercado laboral, pues, si
este prblema 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 gnejorada, se reduce el retrabajo, uso de insumos, persoias, gasre

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
gue se producen a caudel proceso actual, como la faltacdenunicacion 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

adecuadamentas responsabilidades para los casaseaniran a la mesa de servicios.

1.5 Alcance del proyecto

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

A continuacién, se definen dos secciones, la primera es la descripcion completa del
alcance del proyecto enfocada en los objetivos anteriormente desgritassegunda

corresponde a las elxsiones que no se dabtomar 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 practicas de la industria, para el proceso de la mesa de servicios de TI. Kl propdsit
esta en determinar &tuacion 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 temex vision clara dedmo 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 inicia, es primordialel determinar la linea bagike la situacion actuahediante la
recoleccion de informacion, el uso del diagramasAg la comparacion del proceso actual

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

Dentro del analisisalla situacién actual, se procede con la toma de requerimientos para
realizar el andlisis que busca detectar las fallas, debilidades, fortalezas y oportunidades que
tenga el proceso, esto con la utilizacién del modelado del diagrafisa paraencontray
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 veb&én To
para indicar las mejoras, segun los marcos de referencia, queapeoiniener un proceso
acorde a las necesidades. La creacion de un diagrama de flujo debe serdilmienterclaro
para que cualquier miembro de la organizacion lo pueda comprender, y perniitciddats
Managerla aplicacion del proceso sin mayorsmplicaciones. Ademas, se contempla la
creacion de instrumentos que apoyen al proceso, como laseptapuadicionales
mencionadas mas adelante y métricas para la valoracion

Por otra partese compara la herramientctual delhelpdeskcon otra herramieta del
mercado que se adaptalos requerimientos obtenidos delfeidents Managey el Gerente
de Tlpara medir scumple con las necesidades del proceso inicial de la gestion de incidentes

y solicitudes

Dentro dela mejora del procesae incluye el dsarrollode las propuestas athnales
obtenidas de la problemética en la entrevista bndalents Managever Apéndice C.01
EntrevistaE-001) y de la reunion con el Gerente de Tl (¥géndiceA.02 MinutaA-002),
dadas como requerimientds laorganizacion. La primera es un plan de comunicacion que
indique métodos o técnicas para transmitir los mensajes sobre el proceso de gestion de
incidencias y solicitudes, asi como la definicioreedrales formalegara que el usuario final

haga uso de ellgslos tiquetes se rastreen adecuadamente.

La segunda propuesta es un reporeado en DOMGCherramienta que utiliza la empresa
para creadashboardy visualizar la data, que permita monitorear y controlar ébéxiracaso
de los tiquetesy permita a los involucrados obtener data en tiempo real que #®ye
decisiones del negociba ultima propuesta es una descripcion sobre roles y respongadslida

gue debe tener el equipo de trabajo de la gestion de itesdgsolicitudes.

La validaciéon de la propuesta del proceso se realiza mediante la simulacion del proceso
actual con el proceso nuevo segun los escenarios definidos para la obtenciéasidtantor
tangible.Como paso finaldentro del alcance del pragte se tienda propuesta de yplan de
implementacion que permita a la empresa entender como aplicar estos cambios sin afectar al
negocio u obtener represalias con el cambio organizacicstel plan estard segmentado por

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

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

AeropostPricesmart que no se consideran dentro del proyecto por el alcance de este.

El proyecto élo evaluara lgpropuesta denejora del procesalondela implementacion no
entra en el periodo de desarrollo de la entrega del proysdémas, la comparaciéreda
herramienta y las propuestadicionalesanteriormente detalladasmpoco cuentan con una

fase de evaluacion ni de implementacion.

1.6 Entregable

En esta seccidn, se detallan los entregables del proyecto, el cual se divide en dos sectores,
el primeo corresponde a los documentos de nivel académico que recibe la Comisién de
trabajo final de graduacion como evidencia del conocimiadguirido 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 sefiere a todos los documentos académicos que deben ser
entregados al final, tales como las minutas, la definicion dabgrama del proyecto para su

ejecucion y la gestion del cambio.

1.6.1.1Minutas

Las minutas son documentos que formalizan y penmcid@star por escrito todo aquello
conversado, acordado o propuesto que sucedid en las reuniones por parte delessaudiant
ena@argada de la mesa de serviciasempresa gestora del proyegtta tutora del proyecto.

En las minutas sespecifican los miembros que participan, el objetivo principal de la
reunion, los aspectos enumerados de las propuestas o acuerdos establdéeatas, Hara y
lugar de la reunion. Ademas, una vez completa la misatprocede a la confirmacion de los

responsables por medio de la firma para dar vaatidacumento.

La plantilla de la minuta utilizada para registrar todas las reuniones que smeelamon
la ejecucion del proyecto de la gestion de incidentes durante 2020se encuentra desde
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las minutas iniciales del anteproyecto hasta las relacionadas con el tutor y la contraparte dentro
de la empresa Aeropoéter Plantilla de minuta Las minutas cuentan con las firmas de los

responsables por cada reunion, siendo la contraparte siempre la Gltima validez

1.6.1.2Cronograma del proyecto

El cronograma del proyecto permite servir de apoyo para definir y tamtae fechas de
entrega de los produadinales y funciona como control de avance. En la se€ionograma
del proyecto por objetivodel trabajo se muestra el cronograma desglosado por las semanas

activaspara la realizacionel proyecto.

1.6.1.3Gestion de cambios

La gestidén 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 seder eventos que aten 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, sblicitante del cambio, lfecha y hora. Ademas, una vez
completa la solicitud y aprobada por la mayoria de los involucraiogprocede a la

confirmacién por medio de la firma para dar validedocumento.

La plantilla para la solicitud de un cambio dentel proyecto final dgraduaciénsera
utilizada estrictamente para los cambios de la gestién de incidgnseticitudes Las
solicitudes cuentan con las firmas del estudiante siendo este la ultima resolucién del cambio

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

por la ejecucion del proyecto final de graduacion alineados a losvoBgsipecificos descritos

con anterioridad.

Estos entregables logran cumplir con el objetivo principal del proygetoes elaborar
una propuesta denejoramientodel proceso de Gestion de Incidentesolicitudesde la

empresa Aeropost, basada en las buenas préacticas de la ingasé&ial mejoramiento de la
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mesa de servicios de.THn esta seccion, se define el plan de trabajo para el proyecto final de

graduacion. En l&abla2, se describen los entregables al finalizar el proyecto.

Tabla2. Entregables finales del proyecto

Entregable Descripcion

Determinar brecha actual | Aplicacion de instrumentos de informacion para
recoleccion de la data y la aplicacion del modelasAs

Comparaciorde la situacion actual corslanejores practica
de la industriay requerimientos de la organizacipara la

obtencion de las oportunideslde mejora del proceso.

Mejora del proceso Aplicacion de las mejoras del proceso, modelado del prg
nuevo mediante un diagrama-be y estanarizacion segur
las buenas practicas de la industria.

En conjunto con el diagrama Be se crean instrumesty
artefactos como las plantillas para el apoyo del pro
propuesto.

Elaboracion de las siguientes propuestas como instrum
de apoyo:

Plan decomunicacion interna y externa para la empresa,
Comparacion delhelpDesk con otra herramienta de
mercado.

Descripcion de roles y responsabilidades para un equij
trabajo para la gestion de incidentes y solicitudes.
Prototipode undashboard

Validacion del proceso Tiempos para medir el rendimiento del proceso nuev
través de la simulacidoanicamente considerando los ¢
primeros niveles de esta.

La creacion del Plan de Implementacion para el proceso

gestion de incidentes y solicitudes.

Elaborcién propia (2020)
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1.7 Limitaciones del proyecto

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

continuacion, se detallan las liaciones del proyecto:

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

1 Dificultad que atraviesa el padscausa de la pandemia, provocando nuevos cierres o
congelamientos que afecteredristitucion académica.

1 El equipo de trabajo de la mesa de servicios esta conformadapoidients Manager
gue tene poco tiempo de ejercer este rol, Tmaffic Manage que cumple solo la
funcidn de categorizar los incidentes dentro de los departashgrotrosagentegjue
cumplen con tareas de resolucién de incidentes, pero no cuentan con el rol estipulado.

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

1 Utilizacion delTIL v3, debido a que esta version sfoca principalmenteen los

procesos de TI.

1.8 Supuestos del proyecto

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

graduacion, los cuales consisten en:

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

1 Interés de ldncidents Managey deméasagentesle la mesa de servicios para colaborar
con entrevistas, cuestionarios y consultas relacienaldaroyecto.

1 Acceso totahtoda la ifiormacion que se conozca o se tenga del proceso de gestion de
incidentesy solicitudes

1 Los tiempos del proceso seran detallados de forma real y confiable por parte de la
Incidents Managelpara los respectivos perimgl establecidos en los diagramas de
proceso (BPM).
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2. Marco Conceptual

En el capitulo Il, el objetivo principal éar coordinacion y coherencia al proyecto con los
conceptos y definicionegue sustentan el problema, asi coemumerar los métodos,

procedimietos ysimbole a utilizar en el trabajo.

Segun Reidl (2012), el marco conceptual es una investigacion bifilkaggée habla de
las distintas variables que se estudiaran en el proyecto, gder@seferencia a perspectivas

o enfoques teoricos eaadosen estudios similares.

De esta manera, se describen conceptos y aspectos relacionados con la Gestion de
Incidentes y solicitudes oolos marcos de referencieonocidos como |aiblioteca de
Infraestructura de Tecnologias de Informacibh Ipfrastructure Library, conocido como
ITIL, por sus siglas en inglég)COBIT 5. También, sdescriben conceptaslacicnadoscon
la Gestidn de Procesos de Negd®asinness Process Mogdebnocido como BPM, por sus

siglas en inglésyprincipalmente el modelado, simuil@t y mejoramientale procesos.

21 ITIL

ITIL es el acrénimo ddnformation Technologynfrastructure Library (en espafiol,
Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informagcréodnocido como un marco de
referenciautilizado para la buena préactide b Gestion de loServicios de TI(IT Service
Managemety conocido como ITSM, potus siglas en inglé®n las organizacioneademas,
provee orientacion a los distintos proveedores sobre los servicios y procesos de Tl para la

obtencién de una adecuacklidad.

Segun Advisera (2020)TIL es un conjunto deublicaciones de mejores practicas para la
Gestion de servicios de TI. ITIL proporciona asesoramiento salprevision de servicios de
Tl de calidad y de los procesolinciones y demas capacidadescesarias para darles
apoyo.También se puede veomoun marco snpley 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 lajores practicas
desarrolladas para ayudar a las esaps 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 Bretafiaphuotnte es propiedad de AXELOS

Ltd., Zoho también mengna que ITIL permite maximizar el valor de Tl 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 ITJLsin importar la madurez o infraestructura de las

organizaaones.

El valor que ofrece ITIL a la empresa encuentra etar un servicio confiable y estable
guepermita una respuesta rapigladecuadae los incidentes y solicitudegie ingresen a la
mesa de serios, logrando con esto la conformidad de sus clientes, asi como un entendimiento

general del proceso a todos &genteslo quemejorala productividad y eficacia.

2.1.1 Ciclo de vida ITIL

Este marco de referencia se basa eoacetapas del ciclo de vidalds serviciosy 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, segun ITIL
(2011). En la llustracion 2, se muestna las etapas que conforman todo el ciclo de ,vida
iniciando con la estrategia en el centralisefio, transicion y operacién como etapas del ciclo

de vida giratorippor ultimo, lamejora continua rodea y apoya todas las etapasedatio.

[lustracion2. 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 seccidén 2.1.1.2 a la 2.1.1.5 se detallan brevemente las etapas. Sin guabaigo,
ejecucion del proyectda etapa de operacion dsérvicio es fundamental, por lo cual su

descripcion sera ampliada para el entendimiento del proceso.

2.1.1.2Estrategia del servicio

ITIL (2011, p.6) detalla que la estrategia proporciamréentacion sobre como ver la
gestion del serviciono solo como una capaad de organizacién, sino como un activo
estratégico. Esta etapa se localiza en el centro, debido a que la creacion del valor inicia aqui
con la compresion de los objetivos de taganizacion y las necesidades del cliente. Ademas,
cada activo, incluidalas personas, los procesos y productos debe apoyar la estrategia del

servicio.

Los temas dentro de la estrategagun ITIL (2011, p. 6), incluyeal desarrollo de
espacios de meado, caracteristicas de tipos de proveedores internos y externos, aetios
servicios, la carta de servicios y la aplicacion de estrategia a través del ciclo déwvidatra
parte, las organizaciones deben utilizar esta giapestablecelos objetivos y expectativas
de rendimiento hacia el servicio de los clientdes espacios de mercado para identificar,

seleccionar y priorizar las oportunidades.

2.1.1.3Disefio del servicio

Los servicios proporcionan un verdadero valor cuando son diseéadmsjntocon los
objetivosde la empresa debido a que el disefio abarcaacatgdnizacién de TIl. Segun 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 negqca@emas, pporciona una guia para el disefio,
desarrollo y la practica de la gestide 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),@cance de la etapa de diseficsedimitasolo a los
nuevos servicios, 180 queincluye los cambios y mejoras necesapasa 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 estipulatios en

organizacion.
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2.1.1.4Transicion del servicio

Segun ITIL (2011, p. 6)altransicion del servicies la etapa encargada pt®porciona
orientacion para el desarrollo y la mejora de tapacidades de introduccion de nuevos
servicios y modificaciones en loaternos de apoycAdemas, describedmo esla transicion
de la organizacion de un estado a gtrel control de losriesges, apoyand@l conocimiento

organizacional para la toma decisionegjueaseguenel valor en los servicios.

Por otra parte, ITIL (201, p. 6) menciona que esta etapa destabmejores practicas en
la planificacion y el apoyo de la transicién, la gestion del cambio, la gestion de los activos de
servicio y la configuracién, la gestion de la liberacion y el despliegue, la validadam y
pruebas del servicio, la evaluacién del cambio y la gestidootelcimiento Ademas, facilita
la orientacioncon los cambios en los servicios y los procesos de gestion de los servicios,
mitigandolas consecuencias no deseadas y permiti@dusmo iempq la innovaciordentro

de la organizacian

También la etapa ddransiciénintroduce el sistema de gestién del conocimiento del
servicio, que apoya el aprendizaje organizacional y ayuda a mejorar la eficiencia y eficacia
general de todas las etapabaieo de vida del servicidCon estaseayudaal conocimiento de
las personas y la experiencia de otugsiarios para que sepoyeny tomen decisiones

informadagpara lagestion de los servicipsegun ITIL (2011, p. 6).

2.1.1.50peracion del servicio

De acuedo con ITIL(2011, p.7), la etapa de operacion describe las megjokescas para
la gestion de los servicios en los entornos de apoyo, orienta sobre cémo lograr la eficiencia y
eficacia en la prestacion y soporte de los servicios con el fin de garahtiaéor del servicio
a los clientes y proveedoreademads,instruye sobre cémo mantener la estabilidad en la
operacion del servicio, permitiendo cambios en el disefio, escala, alaauekeyg de servicio.

El propésitode la etapasegun ITIL (2011,p. 4), es coordinar y llevar a cabo las
actividades y procesasecesarios para la entrega y gestion de los servicios con los niveles
acordados hacia los usuarios empresariales y clidr@gegperacion es una etapa critica debido
a que losprocesosaunque esté correctamente planificados y ejecutgduos serviran si le
funcionamiento cotidiano de esos procesos no se lleva a cabo, de iguakforaexiste una

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

cuales son:

T

Mantener la satisfaccion y la confianza de las empresas en la tecnologia de la
informacion mediante la prestacion y el apoyo efigaficiente de los servicios de
tecnologia de la infanacion acordados

Minimizar el impacto de las interrupciandel servicio en las actividades comerciales
cotidianas

Asegurarel acceso a los serviciode tecnologia de informaciéacordadosy se

proporciora Unicamente a las personas autorizadas pararresis servicios.

ITIL es una herramienta util 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

gue tiene el negocio.

El valor agregadgue ofree laoperaciéon deds servicios a la organizaciGegun ITIL

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

l

Reducir la mano de obra no planificada y los costos del negdtia través de un
manejo optimizado de las interrupciones del servicio y la iderdifinade las causas

de fondo.

Reducir la duracion y la frecuencia del servicio en relacion con los cortes que permitiran
qgue el negocio aproveehal maximo el valor creado por el servicio que estan
recibiendo.

Proporcionar resultados operacionales y datos puedan ser utdades 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.
Cumplir las metas y objetivos de la politica de selgur de la organizion,
garantizandajue alos servicios de tecnologia de informagiédlo tendran acceso
aqguellos autorizadpara utilizarlos.

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

Proporcionan una base para las operaciones automatizagagntando asi la
eficiencia y permitiendoque recursos humanosean utilizados paraun trabajo

innovador, como elflisefioparamejorarfuncionalidaeés existentes la definicion de
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nuevas formadonde ehegocioexplok la tecnologia pamana ventaja competitivaas

adecuada.

La operacion de servicios aborda distintos procégndamentalegarala eficacia y
efectiidaddelosservicics 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 Gebtddedtes y

solicitudes para la mesa de servicios de Tl de Aeropost.

2.1.1.5.1 Gestiéon de Incidentes

Es importantelefinir qué seconoce comancidentey por quédebe existir un proceso que
lo gestione. 8gun ITIL (2011)un incidente esna interrupcién no plafitada de un servicio
informaticoo la reduccion de la calidad de un servicio tecnolggitmenun fallo queadnno
ha repercutido en un servicio de tecnologias de informacamincidentes deben tratarse a
tiempopara mitigalos posibles efectos negas que estos incurran en una organizacas
como la existencia de una estructura que permita servir de gyiadg con la resolucion de

estos.

También es conocida la terminacién 8&gjor Incidentso en espafiol incidentes graves,
en otras palabrasjcidentes de mayor urgencia, los cuales requieren de un proceso separado,
con plazos de atencioén y resolucién minimos que no impacten tanto al negocio y deben ser
gestionados por el directde incidents para restaurar el servicibodos los incidentese
contempla dentro del proceso de gestifmara suplir todas la necesidades y objetivos

comerciales propuestos.

De acuerdo con ITI2011), la gestion de incidentes es el proceso responsagtstenar
el ciclo de vida de todos los incident@slemas, mcluye cualquier evento que interrumpe, 0
podria interrumpir un servicio de la emprelsas incidentes pueden ser reconocidos por el
personal técnico, detectados y notificados por las herramidataigilancia de eventogie se
utilicen donde permitabtenerlas comunicaciones de los usuarios o notifmaespor terceros

comoproveedores y SOcCios.

Segun ITIL (2011), lagestiéon de incidentes tiene como propdsito restaurar el
funcionamiento normalel servicio lo mas rapido posible y minimizar el impaagativo en
el negocio operacionadsegurado asi los niveles acordad@sramantener la calidad del

servicia Ademas, este proceso cuenta con objetivos como:
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1 Asegurar que se utilicen métodosrpgedimientos estandarizados para una respuesta,
analisis, doumentacion, y seguimientos eficientedatancidentes

1 Aumentar la visibilidad y la comunicacién de los incidentes al personal de apoyo de las
empresas y de la tecnologia de la informacion

1 Mejorar la percepcion empresarial @emediante el uso de umf@que profesional en
la resolucion rapida y comunicando los incidentes cuando ocurren.
Alinear las actividades de gestion de incidentes y prioridades con las del negocio.

Mantener la satisfaccién de los usuarios con la calidémsderviciosde Tl

La gestion de incidentes busca agregar valor al negocida capacidad de reducir trabajo
no planificado o bajar los costos del recurso humtamer la capacidad de detegtaesolver
los incidentes queesultaen untiempo de inactividad menor para el oem, alinear la
actividad tecnologica en tiempreal permitir la identificacionde posibles mejoras y

monitorear la calidad del servidiwindado a la atencion de lasuariogITIL, 2011).

Ademassegun ITIL (2011)la gestidon de incidentesntiene diersagoliticaspara lograr
un correcto manejo de las incidenciastre ellas sencuentrague los estadodeben ser
oportunosy su comunicacion sexfectivg cuando efra un tiquete debe ser resuelto en el
tiempo definido posteriormente,la satisfacciondel cliente es un aspectesencial el
procesamiento y manejde los incidenteslebe alinearse€on los objetivos del negocio.
También la resolucién de los incidentes detrealmacenada y gestionada en un Gnico sistema

con el objetivo dein acceso y solugn eficiente.

Por otro lado, el marco de referencia COBIT 5 permite a las empresas gobernar y gestionar
de manera Optima TPara el proyecto se aplica el proceso DSS02 Gestionar Peticiones e
Incidentes de Serviciog| cualpresenta una guia de diversaéqgbicas, objetivos, métricas,
roles, entre otros, a considerar dentro de la Gestion de Incidentes y Solicitudes. Algto®s pun
importantes segun COBIT 5 (2012), son:

1 Definir la clasificacion, priorizacion y criterios de registro de los incidentes y
solidtudespara asegurar consistencia en el tratamiento, informando a los usuarios y
realizando analisis de tendencias.

1 Registrartodos los incidentes y solicitudes, registrando toda la informacion relevante
de forma que pueda ser manejada de manera efectheargantenga un registro
histérico completo.
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1 Supervisar y hacer seguimiento de incidencias y solicitudes para progresdahacia
resolucién o cumplimiento de estos.
1 Producir y distribuir informes en tiempo o proporcionar acceso controlado a datos

reales.

2.1.1.5.2 Gestion de solicitudes

Segun ITIL (2011)las solicitudes de servicison una manera genériode describir
diferentes tipos de demandas que llegan a la organizacién por mel@pdkdskla mayoria
deestas solicitudes son pequefias o de bajo riesgam mas la organizacion. La gestion de
solicitudeses el proceso responsable de gestionar unuadecciclo de vida de todas las

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

1 Mantener la satisfaccion de los usoary clientes a través de un manejo eficiente y
profesional de todas las solicitudes de servicio

{1 Proporcionar un canal para que los usuarios solicitegiigan servicios estandar para
los cuales existe un proceso @gegorizacion.

1 Proporcionar informadn a los usuarios y clientebre la disponibilidad de los
servicios

{1 Obtener y entregar la®mponentes deervicios estandar solicitados

! Ayudar con informacién general, quejasanentarios

La aplicacion de la gestién de solicitudagrega valoma lasorganizaciongsdandola
capacidad de reducaficientemente la burocracia que tienen lagcgotlesy los accesos a
servicios existentes o nuevasimentado el nivelde control sobre los servicios solicitados

proporcionando un acceso rapido y efextie los serviciosstandar que se manejan.

Por otra partdTIL cuenta con toda ureeccién de como 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 client&n grandes rasgoBl'IL menciona aspectos importantes que se

tomara en cuenta eral propuesta de mejora, estos puntos son:

9 Las solicitudes deben tener un repositorio general donde se almacenen.
1 Un proceso o servicio de Tl debe tener toda una estrudtfirida para la correcta

clasificacion, categorizacion, priorizacion y traspasouw#id de los tiquetes.
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1 Todo incidente o solicitud debe contar con la documentacion apropiada de la resolucion
gue permita crear una base de conocimiento para maximiznpbtde resolucion de
estos.

1 Monitorear y dar seguimientlos tiquetesde manergue permita comprender cémo
se esta gestionando el procesa Ja misma vezndicar a los usuarios en gpaso se
encuentra el tiquete segun el ciclo de vida.

Existenca de roles y responsabilidades propias para la gestiés tquetes.
Recolectafeedbaclde los usuarios para validar la percepcion de la mesa de servicios
de TI.

2.1.1.6Mejora continua del servicio

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

calidad, gestion del cambio y mejora dedpacidad.

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 soretesiddes del negocio.

2.2 Service Desk

ITIL v3 (2011)detallaque elservice desk centro de servicio en espai®s, una unidad
funcional compuesta por una cantidad de personal respomgabiar con una variedad de
actividades de servicianediante llamadatelefonicas correo electronicositio web, entre
otras Ademastiene una alta importancia en la organigacidebidaa que deberia ser el nico
punto de contacto para todos los usuagios envien sus tiquetes y essesin distribuidos al
personal de g&#ion de incidentes, problemas, solicitugesmitiendoampliar la interfaz para

otras actividadesomo licencias de software, configuraciéntre otras.

El valor agregado dedervice deskadicaen la atencion al clientg este compense
deficiencias en toos serviciogle existir;se busca que el personal regaun buen calibre
sobre los servicios presentes en la organizamémando en consideracion que este varia
dependiendo del tipo de negoceantidad de usuarios, cantidad del personal y muchas otro
factoreq(ITIL v3, 2011).
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Algunos beneficios que gaieden obtener con una correatdizacion delservice desk

segun ITIL v3 (2011y quepueden servir de gran valor a la empssalas siguientes:

1 Mejorar el servicio alcliente en cuanto a percepcignsatisfaccion del servicio
brindado.

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

1 Aumentar los tiempos de entrega de las solicitudes de los clientes y afracaayor
calidad del servicio.
Atencién masdcalizada a losnfoques proactivgsara la prestacion de servicios
Mejorar la utilizacién de los recursos de apoyo a la tecnologla idéormaciony
aumentar la productividad del personal a cargo.

1 Reduccion del impacto negativo en los negocios y $ickdi una estrutira mas

significativa para la toma de decisiones.

El servicedeskfuncionapara la gestion de incidestg solicitudes con el propésito de
restablecer el servicio de Tbn el menor tiempo posiblecomunicar al usuario sobre este
ITIL v3 (2011), menciona algunas funciones o responsabilidades que deben ejecutarse, las

cuales son:

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

1 Proporcionar investigaon ydiagndstico del personal que se encuentra en primer nivel
y a partir de ahi, en caso de escalar seguir el flujo establecido.

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

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

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

servicio para tener una mejora continua del proceso.

Por ultimo,d uso delservice deskebe contar cosu respectivaapacitaciordel personal
de la empresanteqjue elservicio entre en funcionamiento para ofrecer la calidad y minimizar

afectaciones negativas que presente una neat#dga utilizardentro de la enmpsa
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2.3 Helpdesk

El helpdeslo servicio de asistencia técniea espafoles la herramienta queganiza la
comunicaciérentre los clientes y el persortd laorganizaciérmpararesponder y resolver de
manerarapida yeficiente lostiquetesque ingresenEste permite a loequipos de soporte a

ofrecer una mejor experiencia del servicio al usuario {f@shworks2020).

La herramientdelpdeskoresentarentajas y beneficios que peremtmejorar el proceso

de gestion de incidentessplicitudes del negocicggegun Feshworks (2020), estas son:

1 Unificar los canales de comunicacién o asistencia en un sologagala obtencién de
todos los incidentes y solicitudes qogresen.

1 Obtener una vision clara y amplia sobre@hocimiento de resolucion de los agent
de la herramienta para medir rendimiento y realizar mejoras continuas.

1 Conocer y aprender mas solysclienteso usuarios través de analistgue permitan
suplir las necesidades existentes.

1 Existencia de una basde conocimientmue permita a los uatios recurrir como
primera opcidnpara solucionar su inquietud antes de solicitar apoyo del equipo de
soporte. Ademas, permite al parab resolver los tiquetes con mayor velocidad y
eficiencia.

1 Automatizar tareas aéro del equipo de trabajgue permitaragilizar el proceso y

aumentar el rendimiento de estos.

Por otra partesegunZendesk (2020), menciona que una herramiealiadeslkdebe estar
compuesta popersonas capacitadas para ofrecer el servicio, fuede gestion de los
incidentes y solicitude$acil de rastrear, autoservicio de los tiquetes mas comonogstoreo
de los tiquetes, medir la satisfaccion del clignteor ultimo, integrar y automatizar aquellas

actividades que lo permitan.

2.4  Gestion déProcesos délegocio

La Gestion de Procesos Negocio Businness Process Mogebnocido como BPM, por
sus siglas en inglésgegunDumaset al. (2013)es el arte y la ciencia aronitoreada forma

en que se realiza el trabajo en una organizagéra asegurar resultados consistentes y

aprovechards oportunidades de mejoredemas, sefalgue BPM no consiste en mejorar la
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formade efectuaras actividades individualesino de gestionar cadenas enteras de eventos,

actividades y decisiones que agregalor a la organizacion y a sus clientes.

Rodriguez2015) mencionague BPM es o proceso de gestion desarrollado a un enfoque
de la adaptaciéon de tecnologias de la informadaemas, la filosofi8PM se ve coo una
gestion integrada yiendo un conjurtt de practicas donde se incluye aambo incremental
en los procesos de negocdimnde s importancia radica en la mejora continua, la satisfaccion

del clientey la implicacion ddos empleadosreel pro@eso.

Por otra parteRodriguez2015 apuntagque el objetio principal deBPM es mejorar los
procesogle negocios y asegurar que se realderuna manera eficiente y eficaz, donde se
deben considerar todas las actividagkscasy que puedanfactar la satisfaccion del cliente

dentro de la organizacion.

2.4.1 Ciclo de vidadeBPM

El ciclo de vida déa gestidén de procespsrmite enfocarsen conseguir la mejora continua
de los procesos alineadosn la organizaciéry con una estrategia definiddonde se debe
incluir el apoyodel personia tecnologias, métodos y un cambio organizacional. En la
llustracion3, se visualizan las seis fases que conforman el ciclo dedaddo una idea general

de como debe realizarse el proceso.
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llustracion3. Ciclo de vida BPM

[
Process
identification

S —
Process architecture
o
Conformance and Process As-is process
performance insights discovery model
|

Process
monitoring and
controlling

Process
analysis

Executable
process
model

Insights on
weaknesses and
their impact
Process Process

implementation | To-be process redesign
model

FuenteDumas et al(2013)

A continuacién, Dumas (2013Jescribe brevementeadauna de lasfases para un
entendimiento mas ampliel ciclo de vida de BPM.

1 Identificacion del proceso: Esta fase plange un problema comercial donde se
identifican, delimitan y relacionan entre si los procesos relacionados al problema que
se esta tratandoEl resultadoes obtener unaarquitectura de procesos nueva o0
actualizada que proporciomza vision general de los mesosa una organizacion y
sus relacionesEsta fase en ocasiones se realizpamalelo con la identificacion de
medidas de formalizacion.

91 Descubrimiento del procesoEsta fase@locumental estado actual de cada undate
procesos pertinerdetipicamete en forma de uno o variosodelos de procesos. El
objetivo dela fase es descubrél procesoAunqueen otras literaturas esta fase se
conoce como disefio defocesogen algunos casad disefiono es necesario, debido
gue el proceso ya existe.

1 Andlisis del procesoEn esta fase se identifican, documentan y, siempre que es posible,
cuantifica las cuestiones relacionadas con el procesiizando medidas de

rendimiento El resultadcesperad@s una coleccion estructurada de cuestiqraado
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general, 8 da prioridad a esas cuestiones en funcion de sus repercusiones y, a veces,
también en funcion del esfuerzo estimado necesario para resolverlas.

1 Redisefio del procesoEsta fase también se caeocomo mejora del proceskl
objetivo principales determinatos cambios del proceso que agad abordar las
cuestiones identificadas en la fase anterior y pamaitla organizacion cumplir sus
objetivos de rendimientestablecidasSe inicia con elanalsis y comparaion de
multiples opciones de cambio en funtide las medidas de rendimiento elegidasr
ultimo, se combinan las opciones de canmdmiecuadado que conduce a un proceso
de redisefio. El resultado de esta fase es tipicamente un rdegetceso en curso que
sirve de base para la siguiente fase.

1 Implementacién del procesoEsta fase prepara y realiza los camimiesesarios para
pasar del procesactual al nuevo procesolLa aplicaciéon del proceso abarca dos
aspectos: la gestion del caimbrganizacional y la automatizacion del proceso.

0 La gestion @l cambioorganizacionalEs el conjuntale actividades necesarias
para cambiar la forma de trabajar de todos los participantes que intervienen en
el proceso.

o0 La automatizacion de los proces@e refiere al desarrollo y despliegue de
sistemas informatico (0 versiones mejoradas de los sistemas informaticos
existentes) que respaldan el procasealizarse.

1 Monitoreo y control del proceso: En esta fasecuandoel proceso redisefiado esta en
marchase rectectany analizan los datos relevantes para deteanehrendimiento del
proceso con respecto a sus medidas y objetivos de rendinfidetoas, e identifican
los cuellos de botellalps errores recurrentes o0 las desviaciones con respecto al
comportamiento presto y se emprenden acciones correctivdisdce puedersurgir
nuevos problemas, en el mismo o en otros procesos, que requieran que el ciclo se repita

de forma continua.

De acuerdo corbumas (2013), el ciclo de vidayuda a comprendesl papel de la
tecnolgia en la gestion de procesos en las orgaioizes esto debido a que Tl es un

instrumento clave para plejoramientg valor agregadde los procesos comerciales.
2.4.2 Modelo y Notacion de Procesos de Negocios
El Modelo y Notacion de Procesos Negocios Business Proceddlodelling Notation
conocido omo BPMN, por sus siglas en inglés un conjunto basico de simbolpse se
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utilizan para diagramar los procestesnegocios en herramientas como Bizagi, de una manera
simpley entendible para losotabores de la organizaciésu funcion es servir comotésdar

para el disefie implementacion de los procesos comerciales.
2.4.2.2Simbologia en la notacion BPMN
La simbologiague maneja BPMNes amplia, por tal motiyopara el desarrollo del

proyectq se menciona los elementos basicos y de conocimiento gdhetalTabla3, segun

OMG (2011) se describebrevemente los simbolos.

Tabla3. Elementos de modelado basicos de BPM

Elemento Notacién Descripcion

Evento Un evento es algo que "sucede" duraelteurso de
un proceso Afectan al flujo del modelo Y
normalmente tienen una causa 0 un impaldty
tres tipos deventosbasados en el momento en ¢

afectan al flujoinicio, intermedio y final.

Actividad Unaactividad es un término genérico patarabajo
gue la empreseealizaen unproceso.Los tipos de
actividades que forman parte de un Modelo
Proceso son:subproceso vy tarea, que so
rectangulos redondeados.

Compuertas Se utiliza para controlar la divergencia
convergencia de los flupo de secuencia en
proesoy en una coreografiddsi determinara 12

ramificacion, bifurcacién, fusiébn y unidén ¢

caminos.
Flujo de Un Flujo desecuencia se utiliza para mostrar
secuencias > orden en que laactividades se llevaran a cabo en
procesa
Flujo de El flujo de mensajes se utiliza para mostrar el f
mensajes o ————— - de mensajes entre dos participantes que ¢

preparados para enviarlos y recibirlos.
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Asociacion Vincula la informacioén y los artefctos con los
o> elementos graficos del BAW Una punta de flech

en laasociacion indica una direccion de flujo (p

ejemplo, datos) cuando es apropiado.

Pool Un pool es la representacion grafica de

SueN

participante en una colaboracion. También a

como uncarril y un contenedor grafico paregarar

un conjunto dexctividades de otis pools.

Carril Un carril es una subparte dentro de un proces

veces dentro den pool, y se extendera a lo largo

smsi
omsl | emsi

todo el proceso, ya sea vertical u horizontalme

Los carriles se usan para organizar tegarizar las

actividades.
Objeto  de Los objetos dedatos proveen informacion sobre
dato gue lasactividades requiereparaser realizadas o |

gue producen La entrada y salida de dat

proporcionan la misma informacion para

procesos.

Mensaje Un mensaje se utiliza para representar el conte

de una comunicacion entre dueticipantes

Elaboracion propia a partir d&@VG (2015).

2.4.2.3Simulacién del proceso

La simulaciénse conoce por proporcionar capacidades de analisssaarios de un
proceso, una sola ejecuciquermite obtener valiosa informacién sobre el rendimieietain
escenario particulgBizagi, 2020).Dentro de la simulacion de Bizage recomienda el uso

de cuatraniveles, los cuales son:

1 Validacion del proceso:Este es ebrimernivel, donde seevaltala estructura del

diagramade proceso
1 Andlisis de tiempo: En este nivelse mide el tiempo completo de proceso de
principio a fin
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1 Andlisis de recursos:Este nivelpredice como se desarrollara el proceso con
diferentes niveles de recsos

1 Andlisis de calendario: Incluye informacién de calendario que refleja el
rendimiento del proceso en periodos de tiempo dinamicos, tunmas, dias o

semanas.

Para la ejecucion del pregto seutilizan los nivelegle validacion del proceso y anéssi
de tiempocon el objetivo de entender la estructumde§inir eltiempo promedio del proceso
dondepermita tener una visibilidad completiel nuevo procesde la gestion de incidentes y

solicitudes.

2.4.2.4Mejora del proceso

Segun Appian (2020)almejora deroceso®s la tarea proactiva de identificar, analizar y
mejorar los procesos existentes en una organizgmida optimizarlos y cumplir nuevas
medida® normas de calidad\demasse conoce por ser upeactica constante y siempre debe
ir seguida del afisis de esferas tangibles de mejoramiento.

La mejora de los procesos es una caracteristica clave de muckostps de BPM
Software como es el caso del procesmejorardondeestogproductos sirven para automatizar
los procesos quagreguen valor Una vez que los procesos se ejecutan, los gerentes y
ejecutivos de los procesos pueden entonces ver donuecesitan mejoras dentro dste

observando los tiempos de finalizacion de los procesie otrogAppian,2020.

SegunRadnor(2010) la mejoa se da con la implementacidle buenas practicas en
herramientasmplementadas y utilizadas para apolgar procesosAdemas.existen factores
gue impulsan la mejora de los procesos empresarigedela atenciérparece centrarse en la
necesidad de redir los costosgesarrollar procesos eficientes y responder adassidades

de la organizacian

25 COBIT5
COBIT es el acrénimo d€ontrol Objectives for Infornteon and Related Technology
estese origind como umarco de control de Tl, y ha evolucionddiia un marco mas amplio

de gobierno y gestion des servicios de Tl con el objetivo de asegurar que la invedsda
organizacion en la Tl permitagrarsus objetivogGartner 2020).
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ISACA (2012)reconoceel marco de COBITcomo unabuenapractica enel mercado,
debido a que contiene un modelo rééerencia de procesos, donde las buenas practicas se

describen en un nivel creciente deatle con sus préacticas y actividades detalladas

Por otra parte]SACA (2012 menciona queeste marco estad constraidajo cinco
principios basicados 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 el fin de obtener un valagregado a

los procesos de las organizaciones.

Segun ISACA (2012)COBIT 5 incluyeun modelo de referencia de procesos que define
y describe varios procesos de gobierno ygdstion, esto proporciora representacion de
todos logprocesos nanalmente econtrados en una organizacion respecto a actividades de Tl
El modelo de referencia de procesos de COBIT 5 subdivide los procesos de gobierno y de
gestion de Tl de la empresa en dos principales areas de actildgabiernoy gestion

divididas erdominios de procesos:

1 Gobierro: Este dominio contiene cinco procesos de gobierno; dentro de cada proceso,
se han definido las practicas EQEvaluar, Orientar y Supervisar).

1 Gestid: Estos cuatro dominios estan en linea con lassé&learesponsabilidad de
PBRM (una evolucion de los dominios COBIT 4.1) que proporcionan cobertura de Tl

extremo a extremo

En lallustraciord, se muestran todos los procesos de gobierno y gestidos que cuenta
COBIT 5. Sin embargo, para el desarrollo del proceso se uélipgoceso de gestiden el
dominio DSS (Entregar, daBervicio y Soporteen el DSS0Z5estionar las peticiones y los

incidentes del Servicio.
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llustraciond. Modelo de Referencia de Procesos de COBIT 5

Procesos de Gobierno de Tl Empresarial

Evaluar, Orientar y Supervisar
N
EDMO1 Asegurar
el Establecimiento EDMO2 Asegurar la EDMO3 Asegurar la EDIMMegurar la EDMOS Asegurar la
y Mantenimiento del %nvega de Beneficios| Dvﬂ:'mlzamn dgx?m mg‘ m&mﬂ hacia
- J

Marco de Gobiemo

Supervisar,

Alinear, Planificar y Organizar
Evaluar
APOO1 Gestionar el APOO3 Administrar APQO6 Gesti Valorar
Marco de Gestidn APOO2 Gestionar la Arquitectura Arase - a Cartera el pr@pu.;:; ‘m y
fos Costes
Supervisar,

deTl la Estrategia Empresarial

APO11 Gestionar AP012 Gestionar APO13 Gestionar
Calidad el Riesgo la Seguridad

AP008 Gestionar AP\'IB Gestionar los |  APO10 Gestionar
las Relaciones de Servicio los Proveedores

Construir, Adquirir e Implementar
" BAIO3 Gestionar la BAIO7 Gestionar
m&sﬁma’ BAI02 Gestionar Idennﬁmcmwa BAIO4 Gestionar BAIOG Gestionar la Aceptacion
ogramas a Definicitn ! Cambio los Cambios del Cambio
¥ 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 DSS02Gestionar Peticiones e Incidentes Skrviciostiene comoobjetivo
proveeruna respuesta oportuna y efectiva a las peticiones de usuarios y la resolucion de todo

tipo de incidentesdonde se recupere el servicio normal, se registrgretasones de usuarios
y se cumpla el ciclo de vida de cada incidente (ISACA, 20133 objetivos de est@ominio

son aplicables al proyegtson:

1 Los servicios relacionados con Tl estfisponibles para ser utilizados

1 Los incidentes son resueltos sedumniveles de servicio acordados.

1 Las peticiones de servicio son resueltas segun los niveles de servicio acordados y

la satisfaccion del usuario.
Ademas, segun ISACA (2012s practias claves de gestion del dominio @@ue se
aplican en etlesarrollo del proyecto son:
1 DSS02.0DDefinir esquemas de clasificacién de incidentes y peticiones de servicio

Estapracticabusca la definicion des esquemas pactasificar, prigizar y escaar
tiquetes y solicitudesAdemas, definir fuentes de conmiénto que permita

resolver tiguetes conocidasn el fin de facilitar la resolucién.
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DSS02.02 Registrar, clasificar y priorizar peticiones e incideidst® practica
consiste en registrar todlms incidentes y peticiones (solicitude)nde se maneje
toda la informacion relevante del tiquete

DSS02.03 Verificar, aprobar y resolver peticiones de serviegia practica
selecciona los procedimient@glecuados para resolver las solicitudes yalogr
verificar que estas cumplan con los eribs definidos.

DSS02.04 Investigar, diagnosticar y localizar incidenies practica busca
identificar y registrar sintomas de incidentgaradeterminar posibles causas y
asignarrecursos a su resolucion

DSS0205 Resolver y recuperarse ibeidentes Esta practicdbusca documentar,
solicitar y aprobar las solucionedefinidas para la ejecucion de acciones de
recuperacion del servicio de TI.

DSS02.06 Cerrar peticiones de servicio e incidertes buscanotificar a los
involucradossobre queel tiqgueteha sido completado y verificar la satisfaccion del
usuario

DSS02.07 Seguir el estado y emitir informea Ultima practicaes hacer un
seguimiento, andlisis e informde los incidentes y tendencias de cumplinuets
los tiquetes con el propdsito de seguir la mejora continua.

Toma de requerimientos

SegunValdez (2012),los requerimientosson las necesidades de Istakeholderso

involucradogjue requiene queun proceso o sistentieba cumplir de manegatisfactaia, los

requerimientodefinen las funciones que ptocesosera capaz de realizar, describen las

transformaciones que el sistema realiza sobre las entradas para producir Batidadn,

menciona ques la capacidadue necesita un usuario o clientegoegsolver un problema o

cumplir un objetivo.

En la llustracion 5, se muestran las nueve caracteristigag debe contener un

requerimiento para que permita un resultado eficiente de las necesidatientar demb de

una organizacian

Pagina38de 251



llustracion5. Caracteristicas de los requerimientos

Necesario

Completo

Verificable
‘ Caracteristicas ?
de un buen
Requerimiento

Priorizado ; * @
Modificable @

Valdez (2012)

A continuacién se detallan cada urte las caracteristicas de los requerimiergegyin
Valdez (2012)

T

= =A =2 =

NecesarioSi existe duda acea de la necesidad del requerimiento se pregunta 'y en
caso de n@ncontrar una respuesta fundamentada probablemente no sea necesario
incorporarlo.

Completo:El requerimiento no necesignpliacion de detalles en sedaccion.
ConsistenteEl requerimientao es contradictorio con otro requerimiento.

Correcto:El requerimiento es acordado entre dos partes y contiene una sola idea.
Factible: El requerimiento debestar dentro del presupuesto, calendario y otras
restricciones.

Modificable: Elrequerimiento pede cambiar.

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

Verificable: El requerimiento debe ser posible comprabpara su aceptacion.
Rastreableta especificacién se debe onggar de tamanerague cada fucion del
sistema se pueda rastrear hasta su conjunto de requerimientos correspondiente.

Claro: El requerimiento debe ser conaises facil de leer y entender su redaccion.
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Segun Valdez (2012),al toma de requerimientosene dos tipos: requerimientos
funcionales y requerimientos no funcionaldsos requerimientos funcionaleson las
necesidades de losakeholdergjue requiere el sistema y se deben de cumplir correctamente,
en estos requerimierdas importante ejué. Conforme avanmase convierten erigoritmos
y légica del proyectd?or otraparte,los requerimientos no funcionales son cualidades que los

stakeholdersesperan como parte del comportamiento del sistema o proyecto.

Pa dltimo, la obtencion de requerimientos es una fase importante panéiel de un
proceso ya quetodo lo que se obtengeera la base para la construccion del proyecto, final
ademésse debe definir a los involucrados que proporcionan estos requersnignsovez
dados los requerimientosstosieben analizarse y verific@&para comprende resultado que

se espera en la organizacion.

2.7 Dashboard

Es importante conocer qué esDashboard debido a que se realizara un prototipo para
qgue la organizacionpueda visualizar la informacion relevante y tomar las decisiones

pertineries, asi como monitorear y controlar el proceso.

El dashboard tablerosegun su significado exspafiol, es una herramienta utilizada para
la gestion de la informacionlg inteligencia empresaridbnde organiza, almacena y muestra
los datos més relevastde multiples fuentes d&tos en un solo lugar de facil accddermiten
comunicawvisualmente los criterios 0 métricas de manera Unica para la comprdgérsdeal

gue necesite tomar decisiones a partir de aQashboards, 2030

Esta herramienta gomite identificar tendencias del mercado para evitar desafios
inoportunos para la organizacjd@on la ayuda de la tecnologia y los dispositivos tecnolggicos
la informacion se pued&ansmitir a cualquier hora y lugapermitiendo estar siempre

informadoy conectado con los datos importante del neg@d@ashboards, 2020).

Existen muchos tipos dkashboardsegun la informacién que se deba mostrar como, por
ejemplo, loslashboardsle negocio que se utiliza mayormente en las empresasdiosoards
de ejeativos que son enfocados a los altos mandosgdéshboardsde indicadores que
permiten medir el rendiranto y monitoreaal negocio (iDashboards, 2020).

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

de las organaciones es la visibilidad clarde los objetivos y mediciones establecidas,
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implementar reportes cohetes que permitan una correcta toma de decisipresocer en

forma general la funcion de todos los departamentos del negocio.

Para la creacion del paitpo dedashboardse definieron varios KPlslonde la seleccion
apropiada de los indicadores que sbzatian para medir aquello que se requiera, es esencial
para construir un sistema eficaz del rendimiento de medicion donde todos los procesos estén
definidos y normalizados dentro de la organizaclds key performance indicatorkPls
segun sus glas en inglés), son indicadores que las organizaciones utilizan para estimar y
fortalecersu rendimiento organizacional de sus procesos, con el propésitosdplir las

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

2.8 Plan decomunicacion

Segun Serreuk (2020),los planes de comunicaci@on importantes en los proyectos
porque la comunicacidn efectiva, tanto interna como extemaritica para el éxito de un
proyecto Este plan permite mantener informados a todos los ioraaoscon la respectiva

informacion de comazuandoy dénde del servicio, producto o proyecto.

Algunos beneficios que se obtienen de un plan de comunicatiéh groyecto segun
Semczig (2020), son:

1 Establecery gestionaxpectativagn una etapa temprana del progesa unificar
y presentar la informacién correctamente.

1 Gestionar las partesteresaday del clientepara mantener una relaciéfectiva y
martener la comprension compartida de la situacién actual del proyecto.

i Transmitr la informacion completa lo largo del proyecto definiendo quién y con

gué frecuencia.

Por dltimo, Semczuk (2020)etalla que un plan deomunicacién,aunque varie
dependiendale la organizacion o el fidebe contenea los interesados clavesiembros del
equipo y las funciones que cumplen, métodos de comunicatiin de comunicacion,

encargado de la divulgaciéon y programas de reuniones para la swjtraia.
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2.9 Plan de inplementacion

Malsam (2019)menciona que un plan de implementacion traza la forma de dar vida a un
plan estratégico dividiéndolo en pasdentificables yasignado un encargado para que lo

complete en un perioditeterminadoAlgunos de los beneficios gufreceeste plan son:

1 Aumento de la cooperacidon entre los equipos de trabajo de la organizacion para
alcanzael objetivo principal del proyecto.

1 Asegurarse de la aceptéacidel plan de ejecucion por medio del persgnab
afecte la cultura organizaciain

1 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 dellpn es importante pard éxito del proyecto, donde se requiere
esfuerzo yunaactiva participacion estoimplica crear un sistemeonde elequipode trabajo
pueda colaborar facilmente y hacer un seguimiento de todas las actualizaciones, de modo que
pueda supervisar e informar sobre el progted@rocesa los principales interesadas eada
fase (Malsam, 2020).

Un plan de implementacién debe contar coreessys basicos como definir fases o
etapas con sus respectivos objetidsinir al o los responsables de la ejecucién con las tareas
para lograr el objetivg definir un periodo déempo para la ejecucion del proyed@or ultimo,

Malsan (2020), mencionque los planes de implementacién puedener riesgoomo la
incapacidadie obtener la aceptacion o los recursos de las partes involucradas, también puede
existir una resistencial @ambio por parte del equipo de trabajgerder la confianza del
persong dichas acciones se pueden mitigar con una correcta ejecucion del plan de

comunicacion detaldoanteriormente.
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3. Marco Metodolégico

Enedecapitulqg se desarrolla toda la estructdala maneranque se realizard proyecto
de la Gestion de Incidentes y solicitugesa la recoleccion de datdsl andlisis de brecha
actual, las mejoras a realizar y la validacion del prodedemas, sdetallan lagaracteristicas,

técnicas e instrument@ara la resolucién del problema a tratar.

De acuerdo coAPA (2017),el marco metodoldgico es la explicacién de los mecanismos
utilizados para el analisis teeproblematica de investigaciéSe conoceomo elcapitulo dé
proyectq donde elresultado de la aplicacion, sistematica y logica, de los conceptos y

fundamentoson expuestos en el marconceptual

En esta seccigrse describetos tipos disefio, fuentes de informacion, sujeteariables,
instrumentos, procedimientgs metodologia de la investigacioBada una de las secciones
cuenta con la informacion detallade lo necesario para la resolucion pielceso de Gestion

de incidentes y solicitudes.

3.1 Tipo delnvestigacion

La investigacion es unonjunto de procesos sistematicos, criticos yigogs que se
aplican al estudio del problenfidernandez et al, 2014)demas, en el librédMetodologia de

la investigacion semenciona la existencia de tres tiplascualitativa, cuantitativa y mixta.

Lainvestigacion cuantitativas secuencial y probatoria, es utilizada paradalecciéon de
datospara probar hipétesis con base en la mediciébn numérica y el aeataigstico, con el
objetivo de definir pautas de comportamiento y probar te@reman@z et al, 2014)Los
autoresdescribenen el librofiMetodologia de lanvestigacidon, que el enfoque cualitativo
cuenta con caracteristiceasmo la necesidad de medir y estimagnitudes del problema de
investigacion, la recoleccion de datos se fundaanen la mediciory la investigaciordebe
ser objetva.

La investigaadn cualitativautiliza la recolecciory analisis de los datos para afinar las
preguntas de investigacion o revetarevas interrogaciones en el proceso de interpretacion
ademases freuente el no seguir una linea estructwiab regresar agiaspreviasde lateoria
(Herndndezet al 2014). Asimismq los autoresmencionanque el enfoque cualitativee

relacionaconun conjunto de pr8cticas intea,prleo at.
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transforman y convierten en una serie de representaciones en forma de observaciones,

anotaciones, grabaciones y documentos.

El enfoque mixtpsegun Hernandet al (2014) se denonma, metaféricamente hablando
como fdel ma t r i-ooalitativad, debidoaarmueind badca reemplazar ninguno de
los enfoques, sino utilizar las fortalezas de ambos tlpms métodos mixtos representan un
conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de investigacion e implican la
recoleccion y el anals de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y
discusién conjunta, para realizar inferesgi@oducto de toda la informaciobteniday lograr

un mayor entendimiento dptoblemabajo estudiqHernandezt al,2014).

De acuerdo con ladescripciones de los tipos de investigaciéa defineque esta
investigacion tiene uanfoquecualitativq debidoa que en la parte del enfoque cualitatjvm
se realiza una hipétesis, simpie se inicia con el procesode la gestion de incidentes y
solicitudes dondese mejora conforme se recolectan los datdsirante todo el periodo de
desarrollg y, al final, se genera un resultado dedo elestudio Ademas, la recolecciéon de
datos no es estandarizada,realizasegun las necesidades del proyectmon el apoyo de
técnicas de recoleccion de datos como entrevistas, cuestiomaviggdn de documentacion,

entre otros.

3.2 Disefio de ldnvestigacion

El disefio de la investigacioeegun (Hernandez et al, 20143, el abordaje general que se
utiliza enel proceso de investigaciokl disefiade esta investigacion es estudiocualitativg
lo cual implica un trabajo Unico y un disefio progjae resulta en tareaméas detallada.
Ademas se han identificado modelos generales de disedalitatives. A contintacion, se

describen los disefios mencionadegun Hernandez et@014).

1 Disefio Teoria fundamentada: Este disefio se utiliza cuando no se dispone de
teorias 0 son inadecuados para el conidéddmpo, casos 0 muestras, er®s.

1 Disefio Etnogréficos:Esk diseficseaplica cuando se pretende describir, entender
y explicar un sistema social.

1 Disefios Narrativos:Este disefigseaplicacuando las historias detalladas ayudan a
comprender un problema.

1 Disefio FenomenoldgicosEste ipo de disefio se utiliza cuande busca entende

las experiencias de personas sobre un fenbmeno o multiples perspectivas de éste.
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1 Disefio Investigacion/accionEste disefise aplica cuando una problematica de

una comunidad u organizaci@ecesita resolverse y se pretende lograr un @ambi

El proyecto por su naturalezaumple con un disefinvestigaciordccion, debido a que
se busca una propuesta de mejora o solucion atgoate gestion de incidentes y solicitudes
gue tiene actualmente AeropdSin embargo, en este proyecto no aplécaccion, ya que solo

se trabaja en la propuesta de la solucion del problema existente

3.3 Fuentes de Informacion

Las fuentes de informacioos documentogque satisfacen una demanda de conocimiento
y facilitan larevision literaria paraolventar eprobdemaa tratary la propuesta de mejora del
proceso Existen dos tipaslas primarias y secundariague se detallan en los siguientes

apartados.

3.3.1 Fuentes de informacién primarias

Las fuentes primariassegunMarantoy Gonzélez (2015)proporcionan informaén
original, es decir, de primera mano, son el resultado de ideas, contepti@s y resultados
de investigacionesiernandezt al. 014 menciona que este tipo de fuentes son obtenidas de

libros, revistagientificas, documensoo informes técnicoarticulos, entre otros.

Las fuentes primariaselevantesutilizadas dentro del trabajo final dgraduaciénse

mencionan a continuacion:

1 Marcos de referencia ITIL v3 y COBIT, Son la base para identificar la brecha del
proceso actual y adaptar las préaaside mejoraal nuevo proceso.

1 Libros de Administracion de procesos de negqQcsosuso es para conocer los
aspectos y simbologia basicos, para la aplicacion del modelads dagramas
As-is y Tobe; y aplicar la simulacion pertinente.

1 Libros de Metodadgia de la Investigacigriuncionan para definir todo el tercer
capitulo e identificar cudl es la metodologia del proyecto y los pasos que requiere.

9 Articulos cientificos son utilizados para definir conceptos de relevancia del

proyecto y dar una visibilal amplia sobre qué consiste.
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3.3.2 Fuentes de informacién secundaria

Las fuentesecundarigssegun Maranty Gonzalez (2015)son procesasa partir de
informacion de una fuente primaria. EI proceso de esta informaciodaggor una
interpretacion, un andis, asi como la extraccion y reorganizacion de la informaciéon de la

fuente primaria.

Las fuentes primarias relevantesgilizadas dentro del trabajinal de graduacignse

mencionan a continuacion:

1 Repositorio de trabajos de graduacion de la carrera ge€Taplican como guia de la
realizacion del proyecto.

1 Repositorio deesis 0 proyeds con temas relacionados al proyecto de Gestidén de
Incidentes y solicitudese aplican como apoyo para el desarrollo del proyecto.

1 Sitios web con contenidacorde al progctq se utilizan para la definicion de conceptos

y aspectos importantes del documento.
3.4 Sujetos de Ivestigacion
Los sujetos de invesggaciondentro del proyecto correspondamodos losagentegjue se

requiererpara la obtencién de informacion del pracds Gestion de Incidentes y Solicitudes

En laTabla4, s detallan los sujetansucaracterizaciony justificacion de importancia.

Tabla4. Sujetos de investigacion

Sujeto de Caracterizacion delsujeto Justificacién de la importancia

investigacibn

Gerente de TI

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

La

desarrolladode softwarey consultor

formacion que tiene  es
superior.

de
actividades de los equipos de trab
de TI.

Encargado monitorea las

Brinda la informacion especifica
para documentar d¢m el procesale
gestdn de incidentes y solicitudes
Brinda

necesidades para la realizacién

los requerimientos
proceso.

Asesora y acompafia en |
elaboracion del proyecto
Asesora validaciones y cambios

el proyecto final de graduacion.
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Encargado de la planificacion

ejecucion de los proyectos ¢
departamento de TI.

Brinda soportey ayuda a los equipo

de trabajo.

Jefe deData Es el director Digital de Datg con| Asesora y brindanformacion con
alrededor de seis afios de experien relacional negocio
Encargadcen la parte del negocio ¢
AeropostPricesmart.

La formacion que tiene e
Administracion de empresag una
maestria en ciencias.

Incidents Es la encargada de gestionar | Brinda la informacion especifiadel

Manager proceso déncidentes y solicitudes d proceso de gestién de incidentes
Aeropost. solicitudes.

Desde hace 3 meses labora en ro| Brinda requerimientos
Incidents Manager v, con | necesidades del proceso de ges
anterioridagd  gestionaba  com( de incidentes y solicitudes.
Project Managerdel team Mobile | Asesora validaciones y cambios
App. el proceso.

Agentes Son losencargados de la resoluci{ Brindan informacién de cémo
de incidentes y soliaides de la meg gestiona el proceso segun s
de servicios de Tl de Aeropost. criterios y puntos de vista.
Actualmente, en Aeropost S(
alrededor de 4agentes, pero para
toma de datos se obtuvo el apoydg
agentes.

Traffic Encargado de la clasificacion de | Brinda informaciorsobreel procesq

Manager tiguetes cada vez que ingresan| de gestibn de incidentes

helpdesk cuenta corvarios afios de

experiencia en esta tarea.

solicitudes, principalmente en

clasificaci de estos.

Elaboracion propi&2020)
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3.5 Variables de Investigacion

En estaseccion, se definen las variables en funcion de los objetivos especificos, que
permiten identificaly medirel cumplimiento del objetivo. La correcta definicion ayuda a la
seleccionde los instrumentos adecuados y al posterior analisis de resultados del proyecto. En

la Tabla5, se destalla la variable para el primer objetivo especifico

Tabla5.Variables de estudio dptimer objetivo especifico

Obijetivo especificoDeterminar la brecha existente entre lo indicado por las bug
practicas de la industria y el proceso actual de la gestion de incidentes y solic
dentro de la mesa de servicios de TI, mediante la i@i6tey comparacion de la

informacion, para identificar los puntos de mejora del proceso.

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

Definicién conceptual| Aspectos que permiten identificar la forma ejecucioractual al

proceso completo de la mesa de servicios.

Indicadores Cantidad deareas repetidas.
Freaencia de los cuellos de botella.

Nivel de impacto de lasnhitacionesdel proceso.

Herramienta Entrevistag/ cuestionarios los involucradosn elproceso.

Observacion del proceso.

Elaboracion propia (2020)
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EnlaTabla6, sedetalla la variable para ségundmbjetivo especifico.

Tabla6.

Variable de estudio del segundo objetspecifico

Objetivo especificoProponer mejoras del proceso para la gestion de los tique
la mesa de servicios de para la visualizacion de la estructura del procedimie

establecidosegun los marcos de referencia de la indugtiie requerimiatos de

la organizacion.

Variables de estudio

Mejoras del proceso

Definicién conceptual

Actividades eficientes del proceso para la gestidén de incider

solicitudes.
Indicadores Nivel de las mejoras por actividad.
Nivel del proceso en general.
Herramiema Diagrama de proceso e

Marcos de referencia.

Requerimientos de la organizacion.

Elaboracion propia (2020)

En laTabla7, se destalla la variable parae&icerobjetivo especifico.

Tabla7. Variable de estudio del tercer objetivo especifico

Obijetivo especificovalidar la propuesta de mejora del proceso, para la evaluacid

pertinente y labtencion de un resultado tangible.

Variable de estudio

Tiemposdel proceso

Definicion conceptua

Medidasnuméricaspara obtener resultados de la simulacién

proceso e identificar la eficiencia.

Indicadores

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

Tiempo promediale la simulacién del proceso.

Herramienta

Bizagi Modelar.

Elaboracion propia (2020)

Paginab0de 251



3.6 Instrumentos de Investigacion

Un instrumento de investigacion es un recurso metodologico que se materializa mediante
un dispositivo o formato que se utiliza para obtener, registrar o almacenar los aspectos
relevantes deestudioo investigacion recolectados de las fuentes indagadasriae2012).

En esta seccion, se detallan los diferentes instrumentos utilizados en el proyecto de Gestién de
Incidentes y solicitudes.

3.6.1 Entrevista

De acuerdo con Caro (2019), las entragsson conversaciones planificadas, en ellas el
investigador plantea una serie de preguntas o temas para debatir con una o variasgstosonas,
conel fin de obtener informacion especifiddartinez (2013), mencianque el objetivo de la
entrevista es aontrar lo importante y significativo para los informantes y descubrir aquellos
puntos fundamentales para el proyecto. Existen tres tipos de entrevistas mencionadas por Caro
(2019).

1 Entrevista estructurada: El entrevistador tiene una lista de preguntasndids
previamente y se limita estrictamente a ellas.

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

1 Entrevista abierta: No esta 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 cosaeron.

La plantilla para las entrevistas a lagentesdel praeso a lo largo del proyecte
encuentra en los apéndices (Wantillas para las entrevisjag&l tipo de entrevista usado

durante el desarrollo del proceso es la entrevista abierta.

Para la elaboracion del praje se realizaguatroentrevistagsionde se detalla ebbjetivo

de cada undos cualeson:

1 Entrevista #1: Conocer la probleméaticobre la gestién de incidentes y solicitudes
de la mesa de servicios de AeropdRealizadh a la Incidents Manager(ver
Apéndice C.01 Entrevista001).
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1 Entrevista #2: Obtener la precision de los tiempos en la ejecucion de las tareas del
proceso de gestion de incidentesglicitudesactual Realizac a la Incidents
Manager(ver Apéndice C.0ZEntrevistaE-002).

1 Entrevista #3: Obtencién de la informacién déielpdeskde la empresa y
categorizacion de los tiquetdRealizado alTraffic Manager(ver ApéndiceC.03
Entrevista E003).

1 Entrevista #4: Validacion del documento propuesto con las mejoras, asi como la
toma de requerimientoRealizado al Gerente de TIContraparte dgbroyecto (ver
Apéndice C.04 Entrevista-804).

1 Entrevista #5: Obtencién de informacion de feerramienta KACE para la gestion
de incidentes y solicitudeRealizad@ unagentale la empresa (véfpéndice C.05
Entrevista E005).

1 Entrevista #6: Obtener la precision de los tiempos en la ejecucion de las tareas del
proceso degestion de incidentes y solicitudes nueRRealizad a la Incidents

Manager(ver Apéndice C.6 Entrevista E006).

Todos estos insumos obtenidos de las entrevistas se usan para el entendimiento de la
situacion actual del procesasi como para la propuesta de mejora, con el objetivo de tener la

validacian del proyecto.

3.6.2 Cuestionario

Martinez (2013) menciona que el cuestionario es el conjunto de preguntas previamente
disefiadas para ser contestgu@suna personademages uno déos instrumentos mas usados
enlainvestigacionBecerra (2012), descrilopge 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 praggras cuales se detallan a continuacion.

1 Preguntas cerradas:Estas peguntas o enunciadsgestablece previamente las
opciones de respuesta que puede escoger el encuestado.

1 Preguntas abiertas: También se conocen como de desarrollo, son aquellos
cuestonarios que no ofrecen opciones para contestao, que dan libertad de
respuesta al encuestado.

1 Preguntas mixtas:Es la combinacion @reun cuestionario con preguntas cerradas

y abiertas.
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La plantilla del cuestionario para la recoleccion de informag@proceso a lo largo del
proyecto se encuentra en los apéndfeesPlantilla para los cuestionarjo&l cuestionario
usado durante el desarrolld geoyecto posee preguntas mixtas, las cuales permiten obtener
la informacioén requerida y el punto de vista del encuestado.

Para la elaboracion del proyecto se reali@auestionariosuno a lalncident Manager
y, otros a losagenteslel proceso respectivamentiondese detallados objetivos de cada
uno:

1 Cuestiorario #1: Conocer sobre la entrada y salida de tiquetes en la mesa de
servicios, asi como responsables y tiempeslizad a lalncidents Manage(ver
Apéndice D.0IXCuestionario €01).

9 Cuestionarios #2 - #6. Conocerlas limitaciores que detectls agentesde la
organizacion Se realizo a cinco agentes deolganizacion(ver ApéndiceD.02

CuestionaricAgentes.

3.6.3 Observacion

Caro (2019) define la observacién como una técnica que consiste precisamentevan obs
el desarrolb del fendbmeno que se desea analizar. Este método puede usarse para obtener
informacion cualitativa o cuantitativa de acuerdo con el modo en que se ribitenez
(2013)menciona que el objetivo de esta herramienta es obtener infomdeprimera mano
de los sujetos de investigacigone son parte del proceso a estudhalemas, propone cinco

categorias de observacjdas cuales se detallan a continuacion.

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

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

9 Participante como observador: El investigador interactia en la situacion
observada e incluso adquiere responshules en las actividades del equipo
observado.

1 Participante completa El investigador ya es umiembro delequipo de trabajo

gue analiza estudia

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

proyecto se mcuentra en los apéndicegr Plantillapara el proceso de observadidal tipo
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de observaciénusadodurante el desarrollo del proyecto garticipante como observador
debido al facil acceso de obtener la informacion désslectividades y tareas realizadas a
diario. Para la elaboracién del proyecto, la observacion permite comprender mejor las tareas y
actividades, a continuacion, se detalla el objetivo de este:

1 Observacion #1 Comprender el proceso de gestion de incidentedigitades
desde lerspectiva de una de las tareas diarias que resdalkia observacion fue
realizada por la desarrolladora del proyester Apéndice E.01 Observacion-O
001.

3.7 Procedimiento Metodolégico de la Investigacion

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

informacion, el desarrollo del proyectalandlisis déos datos.

3.7.1 Metodologia detrabajo

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 procedimientotogimalos objetivos
propuestos con anterioridad en el proyecto. Estos aspectos menciomadagyenéricosino
qguefuncionan con relacion al tipo de proyecto.

Enla llustracion6, sevisualizan lagresfases pra la realizacion del proyectbuego se
detallan susespectivasareasy actividades.
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llustracion6. Fases de Imetodologia del trabajo

Fases de la metodologia

Analizar la

situacion actual

Validacion del
proceso

Mejoramiento
del proceso

Elaboracion propia (2020)

FASE 1. Analizar la situacion actual

La faseuno tiene como fin el entendimierdel proceso actual de la gestion de incidentes

y solicitudespara conocer todas aquellas actividades y tareas que conforman la linea base del

proceso. A continuacioén, se definen las tareas que se deben realizar paragimiento de

esta fase.

3.7.1.1Instrumentos de recoleccion de informacion

Esta actividad consiste efaborar diferentes instrumentos que permitan obtener la data

necesaria paral entendimientalel proces@ctual La llustracion7, muestra las herramientas

parautilizar dentro del proyeci@egun Tamayy Silva (s.f).
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llustracion?. Instrumentos de recoleccion de informacién

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)
3.7.1.2Analisis de requerimientos

Eda tarea tiene como objetivo recolectar todos los requerimientos necesarios para
comprendecémo funciona el procesq gdemasconocer on clélestareas o actividades debe
contar el nuevo proceso para mayor facilidad del modeladmeTba toma de requenientos
se realiza mediante entrevistas abiertas Mgéndice C Plantillas para las entrevisjas
realizadas a lincidents ManagerGerente de Tl y alraffic Managerpara un total deeis
entrevistas Los cuestionarioso encuestasde preguntas mixtagver Apéndice D.02
CuestionaricAgente$ realizado a los agentes y liacidents Managepara un total deeis
cuestionarioscon preguntas mixtasPor ultimo, la realizacion de unabservacién de

participante como observador (Vigpéndice E.01 Observaciéon@l).

3.7.1.3Modelado del proceso As

Esta tarea tiene como objetivaesarrollar ycomprender mediante un diagrama de
procesola gestion de incidentgssoicitudes con sus respectivas actividades, tiempostos
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 deproceso y la fase de andlisis donde se identifican ytiiaan 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. El formato del diagramé Asrrespond a BPM vy los

componentes que lo conformsona nivel macro.

3.7.1.4ldentificar los puntos aplicaldedelos marcos de referencia

Esta tarea impliceevisarlos marcos de referencia utilizados para la buena praleiteo
de los procesos de servicios de Tluha organizacigrecon el fin de definir aquellos puntos
gue permitan mejorar el proceso de Gestion de Incidentes y SoliciRataslamejoradel
procesqestatareaesclavede realizar para la obtencion deaguia adaptable de lasajores

practicas Paael proyectosan los marcosde ITILy COBIT 5.

3.7.1.5Definicion de la brecha actual

Esta tarea tiene como fanalizarel estado actual del proceso para comprender la brecha
gue existe en el presente y los aspectos para llegar al nivel de mejora que sestageecha
se obtiene de la recolecciénldénformaciénque se obtienen como insumo de las actividades
3.7.1.2 Analisis de requerimientog 3.7.13 Modelado del proceso As. Una vez conocida
esta informacioyse procede a leomparacion del proceso actual con respecto a los estandares
que indican las buenas préacticas de la industria como ITléleBalfuncionapara medir gé

tanextensap no es la brecha que tieneeste momento la empresa.

FASE 2. Mejoramiento del proceso

La fasedos busca obteneta mejora detodo el proceso de gestion de incidenyes
solicitudesmediante las mejores practicas de la indusfritlemas buscadefinir las mejoras
del proceso para eumplimiento de los objetivos del proyect@mbién, completael proceso
con las diversapropuestascomo la definicion de unequipo de trabajo, uprototipo de
dashboardun plan de comunicacion y una comparacionhagdbdeskactual.Por altimo, se
conemplan los requerimientos solicitados a lo largo del proyecto y explicado en la fase
anterior.A continuacion, se definen las tareas que se dedsdizar para el cumplimiento de

esta fase

3.7.1.6Descripcién de las mejoras

En esta tarea se describen todas le@rasencontradas dentro de la situacién actual, con
el objetivo dedetallarla propuestajue soluciona el problema de la gestién de incidentes y
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solicitudes Las mejoras seran descritas en propgagmadas en el diagrama-bepara dar
una visibilidad tara del procesotambién serealizaranplantillas para aquellas tareas o

actividades que lo ameriten.

3.7.1.7Modelado del proces®o-be

El modelo Tebe tiene como objetivo registrar los cambios de mejoras del modétoyAs
permitir que la empresa cumpla sugetibos de rendimiento. Este proceso se basa en el ciclo
de vida BPM establecido por Dumas (20¥Xe utilizeen la fasele rediefio donde se analizan
y comparan nuevas opciones de cambio para servir de base para la siguidiatedates la
implemertaciéon, aqui se cambia del #ss al Tobe segun las mejoras establecidas en el

procesplogrando una gestion de cambio organizaaigrautomatizacion en la empresa.

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

corresponde a BPMIos componentes que conforman seran descritos a nivel macro.

3.7.1.8 Definir propuestas de informes

El fin de esta tarea es la propuesta de divexspsctos como un equipo de trabajo para la
gestion de incidentes, uprototipo dedashboardcon los KPlsrelevantes un plan de

comunicacién y una comparacion de la herramienta aotndla herramienta KACE

Estas propuestas sgroducen en la mejoraetiproceso 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 ITN. COBIT 5 para eprotaipo deldashboardse usan recursos estandar
existentes en la industria requerimientos de la organizacj@ambién se seleccionan los

indicadores relevantes y se validan con el Gerente.de TI

Por otra parte, la comparacion de la herramienta actuahlsgareon otrénerramientaen
el mercaddomando en consideracion lopastos de mejora para evaluar ambas herramjentas
asi como la creacion de criterios para la respectiva evaluaciondeeyisalidada por el
Gerente de Tl y ldncidents Managercon el propdésito dealidar las funciones basicas que
necesita la herramiengaara solventar las necesidadks la organizacianLos criterios de

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

1 Configuracion de la herramienta: La configuracion de laah@enta no implica
grandes complicaciones.

1 Multiples funcionalidades de soporte: La herramienta permite otras
funcionalidades, ademd@egl seguimiento de incidentes y solicitudes.

Unificacion al negocio: La herramienta se adapta a las necesidades dedsaemp
Integracion con modulos externos: La herramienta permite conectarse a otros
sistemas/modulos.

1 Adaptabilidad de usd:a herramieta es intuitiva tanto para el agente como para el

usuario.

Los criterios de evaluacion se explican con mayor detalle eap@ulo cuatro, con sus
respectivos pesos definidos por el Gerente de Tincldents ManagerPor ultimo, la creacién
del plan decomunicaciortanto interno como extermmon un respectivo andlisis FODA que

permitahacer el plan eficiente.

FASE 3. Validacién del proceso

La ultima fase buscaomo objetivgla evaluaciénpertinente de todo el proceso mediante
la realizacion de la sialacion entre el proceso actual y el woieestocon el fin de medir la
eficiencia de las mejoras establecidasontinuacion, se define la tarea necesaria para alcanzar

el cumplimiento de esta fase.

3.7.1.9Simulacion

Esta tarea tiene como fin analizrtienpo de la simulacion entre el procesousdty el
proceso nuevo mediante la herramienta Bizagi Modeler, para determinar si las mejoras
establecidas en el nuevo proceso cumplenaaisibilidad, estandarizacion eficienciade un

proceso de gestion de ideintes y solicitudesdecuado.

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.

9 Validacién del proceso: Corroborar quedaa proceso tenga un flujo correcto.

1 Andlisis de tiempo: Comprender la duracion total del proceso.
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1 Andlisis de recursos: Analizar el rendimiento del proceso.

1 Andlisis de calendarios: Identificar las condicionaslziantes de un proceso.

Para & realizaciéd de la simulacionse toman en cuenta Unicamente dios primeros
niveleslos cuales correspondenvalidacion del procesy analisis ddiempa El analisis de
recurso y el analisis dealendario no se encuentrdentro del alcancg 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 documetdamplementacién d&as mejoras propuestas
del proceso a partir de los resultados obtenigota solucibn dada. En el plan de
implementacion se definen la fase, las tareas y actividades para cumplir el flujo del proceso,
los involucrados y responsables y, por ultimo, la fecha inicio y fin de cada fase de la

implementacion.

Se crea Iplantilla para el plan de implementacion que contértddos los aspectos base
para una correcta introduccion de las mejoras al departamento de la mesa de $egvicios
Apéndice G.

3.8 Operacionalizacion de las variables

En esta seccibége realizaun resumen para identificabmo £ cumplen las variables de
investigacion dentro de las fagi#s la metodologia establecida en el proyecto. Hraldas,

se muestran las fases, su objetivo, las variables de investigacion y los sujetos dedibrestiga
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Tabla8. Operacionalizacion de las variables

Fase de la

investigacion

Objetivo que se logra en

esta fase

Variables de
investigacion que
se responden cor

el instrumento

Sujetos de

investigacion a

quienes se aplica el

instrumento

Analizar la
situacion

actual

Comprender cémo se mane

el proceso informal en |

organizacion y logra

identificar mejoras.

Tareas repetidas
cuellos de botell
y limitaciones de

proceso.

Incident Manager
Traffic Manager
Gerente de TI
Agentes

Mejoramiento

Analizar las mejoras d¢

Mejoras del

Incident Manager

del proceso | proceso para proponer | proceso Gerente de Tl
nueva Jefe de Data
Validacién Identificar que exista un| Medidas dg Incident Manager
del proceso | mejoravisibledel proceso col tiempo del | Gerente de TI
el fin de dar urresultado qga | proceso

agregue valor a la

organizacion.

Elaboracion propi2020)
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4. Analisis de resultados

En este capitulo se definen los resultados obterligepo de realizay utilizar las
herramientas y actividades definidas en el marco metodoldgic@nalisis de resultados se
divide segun los objetivos definidos en el capitulo, wom elpropdsitode aganizar y dar

mayor entendimiento de estos.

4.1 Resultados del primer olijeo espedico

En esta seccion, se detallan los resultados papaireer objetiva el cual consiste en
determinar la brecha existente entre lo indicado por las byeéescas de la industria y el
proceso actual de la gestidén de incidentes y solietutntro de la mesa de servicios de TI,
mediante la recoleccidén y comparacion de la informacion, para identificar los puntos de mejora

del proceso.

4.1.1 Requerimientos del pceso

Como parte dea elaboracion deproyectq se definen algunos requerimientoaa la
mejora del proceso gqueagregien valor al resultado finaEstos requerimientos se definieron
en la reunién con la contraparte (¥gréndiceA.02 MinutaA-002), los cuales se mencionan

a continuacion:

1 La documentacion finalel proceso de gestide incidentes y solicitudekebe ser
producida conforme el mercado estandar.

1 La definicibn de un equipo de trabajdebe ser descrit@on sus roles y
responsabilidades para la gestién de incidencias y solicitudes.

1 La herramienta utihlada por la empresa debe ser comparaddacberramienta
KACE Service Deskcon el objetivo de unificala herramienta utilizada para la
gestion de tiquetes de la empresa Pricesmart.

91 El proceso debe ser estandar y adecuado a las bpdwdigas generalede la
industria.

1 El proceso de gestion de incidentes y solicitudes debe ser sencillo peganitss,

pero sinser demasiado simple, de mangua perjudique el proceso como tal.
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4.1.2 Entendimientalel proceso actual

El entendimient@wompletodel proceso d&a gestion de incidentes y solicitudsasobtuvo
de reuniones, observacién, entrevistas y encuestas explicadas a contirtitragia reunion
inicial con lalncidents Managey el Gerente de Tl (vekpéndiceA.02 MinutaA-002) dorde
semencionade forma generalcbmo se encuentra pfoceso actualAdemas, a el capitulo
uno (ver Planteamiento del probleiae detallan los diversos problemas que presenta el
procesouna vezrealizadoel diagrama del procese validan las deficiencias mencionadas
con anterioridadon lalncidentsManager(ver Apéndice C.01 Entrevista-001) exponiendo
la falta de una estructuracion definidea documentacién formal un monitoreo y control

adecuad de toda la gestiéque pemita mejorar el proceso

Por otra partese obtienanformaciongracias al procesde observacion (vehpéndice
E.01 Observaciéon ©©01), donde saletallanlimitaciones, debilidades, fortalezas y amesaza
gue se han detectado en la ejecucion diaria de la resolucion de tigdetegs se realizé una
encuesta cincoagentegle la empresagente ungver Apéndice D.03 CuestionaridPrimer
agentg, segundo agente (vApéndice D.04 CuestionaridGegund@gentg, tercer agente (ver
Apéndice D.05 CuestionarioTerceragentg, cuarto agente (vekpéndice D.06 Cuestionario
- Cuartoagentg, quinto agente @r ApéndiceD.07 Cuestionariec Quinto agentg, con el
objetivo de recolectar informaciésobre como estosperciben el proceso de gestion de

incidentes y solicitudeslondese obtuvda siguiente informacién.

En el Gréfico 1, se visualizda informacioncon respecto da cantidad de tiquetes que

entran por semana
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Gréficol. Cantidad de tiquetes que entran por semana

1-5 20%

@ 6-10 40%

@® 110més 40%

Elaboracion propi&2020)

En d Grafico 2, se visualiza la informacion con respecto a la cantidad de tiquetes® que
resuelverexitosament@or semana.

Gréfico2. Cantidad de tiquetes que resuelve selmana exitosamente

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

Elaboracion propi@2020)
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En elGrafico 3, se visualiza la informacion con respeatdiempo maximo queetarda
en resolver un tiquete (promedio).

Grafico3. Tiempo maximo para resolven tiquete

1dia 20%

@® 1-5horas 20%

Elaboracion propi&2020)
En elGrafico4, se visualiza la informacion con respeattas debilidades que se perciben

dentro del proceso de la gestion de incidentes y solicitGdek uno de los aspes fue dado

por cada agente, dgcir, el porcentaje de cada debilidad e2@dt.
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Gréfico4. 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 propié2020)

En elGraficob, se visualiza lanformacion con respecto a los inconvenientés comunes
guetratan losagenteslentro del proceso de la gestion de incidentes y solicitudes

Grafico5. 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.

Haboracion propig2020)
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En elGrafico6, se visualiza la informacion con respectque criteriosse maneja para
la resolucion de los tiquetekentro del proceso de la gestion de incidentes y solicit&es.

detallaun porcentaje @ un100% delas respuestade losagentes

Grafico6. Criterios de resolucion de tiquetes

Elaboracion propia (2020)

De acuerdo comoda lainformacion obtenida de los gréaficosalizadosa partir delas
encuests/cuestionarioshectos a los agentes asi como lasentrevistasy el proceso de
observaciémencionados con anterioridas® identifican los siguientésllazgos en el proceso

actual, en relacién con los principales aspectos del processedletallan end Tabla9.

Tabla9. Hallazgosdel proceso

Aspectos Descripcion

Inicio del proceso Inicia con el ingreso de un incidente o solicipual parte de
usuario El cliente o usuario registage dosformas
1 Canales formas Se comunica porcorreo con el
agente o0 se envia un correectronico que se
deposita en dielpdesk
1 Canales informales: Por medide whatsapp o
llamadas Se debe indicar al usuaricegistrar el

tiguete adecuadamente.

Priorizaciondel tiquete El procesocuenta cotta priorizacionde tiquets, mediante |3

severidad de esteon los siguientes niveles:
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T

Severidad unoincidente critico con un muy ali
impactoal negocio.

Severidad dos: ncidente mayor con un impact
significativo.

Severidad tres: Inciage menor con poco impacto

Dichapriorizacionse encuentran funcion dentro del proces

de la gestion de incidencias

Estos datos son tomados @atantt Incidentselaborado po

la Incidents Manage(ver anexdGrantt Incidents.

Categorizacién de tiquetes

El proceso cuenta con una categorizacion de tiquerte

generalque se asignan enlelpdesklos cuales son:

T
T
T
l
T
T

T

Incident.

Incident Major.
IncidentWorkaround.
Problem.

Requesfor change.
Unclassified.

VPN Access.

Tiempo de regpesta

La definicién deiemposdepené decada nivel de severidg

definido en la priorizacigros cuales son:

T

Severidad unoilnmediato. Se debe comunicar
incidente y sus detalles de forma inmediata a
equipos afectados y $troject Manager asi comaa
la Incidents Manager.

Severidad dosSe cuenta con al menos 30 minu
para comunicar y accionar. camunicaciondespués
de esono deberia tardar mas de 1 hora.
Severidad tresSe cuenta coun tiempo deal menos
24 a 48 bras para generar una respteey evaluar s
la resolucion entra dentro deipelinede mejoras. S

le estima tiempo de entrega, ejecucion y recursos

Estos d#os son tomados d@rantt Incidentselaborado po

la Incidents Manage(ver anexoGrantt Incidents.
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Monitoreo del rendimiento | Actualmente, el proceso de gestion de incidencia
solicitudes no cuenta con ningun indloa o métrica de
desempeio que permitamedir el rendimiento del proae:s

dentro de la organizacion

Documentaciomlel proceso | La resolicion de lostiquetesno se documenta en ningu
parte. Por lo cualpo existe una base de conocimiento
cual se pueda acceder y obtener un tiempo de resf

minimo del tiquete.

Responsables del proceso | EI proceso es dirigido por la Incidents Manage la
distribucion de tiquetes por&faffic Managely la resolucion
de los tiquetegor los agentes Sin embargo, ldncidents
Managersefalaa falta deroles especificos pael soporte

del proceso

Comunicacion con usuariog Los agentesnencionan quean factor que ocasiona atrasss
la falta de comunicacion con el usuario, ya que muchas
no envia la informacién adicional solicitadael tiempo de
respuesta es extenso.

Elaboracion propié2020)

4.12.1 Proceso actual de gestion de incidentessplicitudes

En este apartado se presenta el diagrAss del proceso actuajue muestra como se
ejecuta actualmente R actividades y tareas paragestion de incidentes y solicitudésste
diagramase realiza bajo la validacide lalncidents Managr (ver Apéndice A.08Mlinuta T-
004). Enla llustracion8, observamogl diagrama Ass delproceso actual
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llustracion8. Procesactualmodelado en aliagrama Ads

b y iR

Elaboracion propi2020)
A continuacion se describebrevemente las actividades relevantes del proceso para un

entendimiento amplide este

1 Enviarincidente o solicitudEl usuario identifica la problematica o servigior
resolver ycontacta con ellepartamento de Tl, donde guete se almacena en el
helpdesk.

1 Clasificar tiquetes: Elraffic Managerclasifica los tiquetes segleh equipo de
trabajo que corresponda para la 6ptima resolucion.

1 Recibir tiquetes: Una vez enviado el titpi@l agente ese establece la linea de
resolucién de la cola de tiquetes asignados.

1 Revisar el tiquete: Edgenterevisa el tiqguete para identificar si puede resolverlo o
debe escalarlo al PM.

9 Solicitar informaocdn al usuario: En muchas ocasiones eldiquno esta bien
especificadppor lo cual elagentedebe solicitar informacion extra al usuario para

resolver el tiquete adecuadamente.
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1

4.1.3

Revisar informacion solicitada: Egenterevisa si la informacion dadpor el
usuario le permite continuar con la riemoon, de no ser asvuelve a solicitar
informacion al usuario.

Escalarel tiquete Cuando un tiquete no puede ser resuelto p@gente escalaal
Project Managedel equipoo a lalncidents Managey estecontinua con el ciclo
de vida del tiquete.

Relucion del tiquete: Ehgenteo encargado utiliza los recursos necesarios para la
resolucion detiquete. Este puede tener un tiempo de resolucion vagablguede
seraproximadamentde un dia una semana

Comunicar resolucion deiquete: El agenteenvia la respuesta de resoluciah
usuarioy espera la confirmacion de este.

Devolvertiquete:Si el tiquete no corrg®ndea la persona laque seescai, se
devuelve ahgenteanterior.

Comunicar resoluciorSe debe comunicar al usuario la resolucidnideete.
Validar la finalizaciébndel tiquete: El usuario confirmala aceptacién deal
resolucién ahgente

Cierre del tiqueteSe cierra el tiquete dentro dehlarramienta dehelpdesk.

Definicion de la brecha actual

Definida la situacion actual delrgresg la brecha nos permite comparar el estado y

desemperio real de la organizacon relacion al objetivo principal de mejora delevo

procesoEn la Tablal0, se realiza l@omparaion delas actividades primgalesdd proceso

de incidencias y solicitudeson respecto a las recomendacionefodenarca de referencia
ITIL v3 y COBIT 5.

Tablal0. Analisis de la brecha contra el marco de referencia ITIL

Actividad Situacion actual ITIL v3 COBIT 5

Registro

tiquete

del Los tiquetes s¢ Todos los incidentes deb¢ Registrartodos los
registran en € almacenarse y gestionar incidentes y
helpdesky el email| en un Unico sistemn de| solicitudes,
formalmente. gestion. incluyendotoda la
Los tiquetes que| Todos los incidentes deb¢ informacion

entran por llamadas| estar completament relevante y
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mensajes la mayori
de las veces no s

registran.

registrados y
fecha/hora,
independientemente de

con

se plantean a través de u

mantemendo  un

registro historico.

comunicacion formal ¢
informal.
Categorizacion | Existencia de un{ La categorizacién debe s| Existencia de
del tiquete categorizacion estandar para toda |esquemas par
general para lo{ organizacion. categorizar log
tiquetes. Los registros de incidentgq tiquetes Y|
deben  ser  auditadq solicitudes
regularmentgara asegura
gue han sido introducidos
categorizados
correctamente pa
comprobar su exactitud
integridad.
Monitoreo dell No cuenta con ut Vigilar todos los| Realizar
rendimiento monitoreo mediant{ componentes clave pal seguimientos e
indicadores o | detectar a tiempamé fallos| informes de lag
métricas. o0 posibles fallos. incidencias y
solicitudes.
Documentacion| No  existe  ung Todos los registros de Ig N/A
delos tiquetes | documentacién incidentegdeben utilizaun
formal de los| formato y un conjunto d
tiquetes. campos de informacio
estandar.
Documentar =
investigacion y diagbstico
para cada tiquete segun
requieran.
Responsables | No existe un equip( Existencia de un equipo ¢ N/A

del proceso

de trabajo defirlo.

trabajo enfocado en |
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gestion de incidentes
solicitudes.
Satisfaccion de| No existe laj Aplicar métodos par{ Verificar la
cliente recoleccion deg conocer la satisfaccion ¢ satisfactoria
feedback. los clientes. resoluddn.
Priorizacion de La priorizacion de Existencia de un conjunt Definir esquemas

los tiquetes los tiquetes est{ de criterios comunes | de clasificacion de
definida  mediantq acordados para priorizar. | incidenes y
niveles de severida solicitudes para
definidos asegurar lg
anteriormente. consistencia.
Tratamiento de| No existe un model¢ Definir un modelo dg N/A
tiquete que permita Ig incidentes donde S
resolucién dg predefinan los pasogue
tiquetes repetitivos ( debe tomarse para mane
comunes. un procesaepditivo.
Seguimiento de| EI usuario muchaj Los incidentes deben s| N/A
tiquete veces no conoce ¢ rastreados a lo largo de
estado del tiquet( ciclo de vida.
solicitado.
Clasificacion de El Traffic Manager| Asignar codificaciéon d¢ Definir esquema:s

los tiquetes clasifica lostiquetes| categorizaciéon d¢ de clasificacion dg
segun el incidentes adecuada pd incidentes y
departamento. que solicitudes.
se registe el tipo exacto de
incidente.
Escalar log Se escala aProject| Existencia de una jerarqu; N/A
tiqguetes Manage o a la|de apoyo de grupos cc

Incidents Manager
En casos criticos ¢

gerente de TI.

mayor tiempo Q

habilidades especializada

Elaboracion propi&2020)
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4.2 Resultados del segundo objetivo especifico

En estaseccion, se detallan lagsultados para el segundo objetivo, el cual consiste
proponer mejoras del proceso para la gestion de los tiquetes de la mesa de servigiasade Tl
el mejoramiento y formalizacion de la estructura del procedimiento estableeglm s

marcos de refencia de la industrig los requerimientos de la organizacion.

4.2.1 Mejoraspara el nuevo proceso

De acuerdo coros resultadosbtenidosen el primer objetivg principalmenteen la
secciord.13 Definicidn de la brecha actyal segun los marcos de referencia utilizados en el
proyectoy los requerimientos obtenidos de la organizacgm identifcan 12 mejoras las
cuales se considergndetallan en lgpropuesta de mejora del proceso. A continuacién,

menciona las mejorasdefinidas

1 Documentacion del proces@rear una documentacién que contelagaformacion
relevante del proceso gestion de incidentes y solicitudende losagentegpuedan
acceder y conoceomo se debe gestionar el proceso.

1 Manejo de los caales de comunicaciéndentificar los canales formales e identificar
las acciones que deben suceder cuandigostes ingresan por canales informales

1 Existenciadel tratamiento de tiqueteBoliticaacercade cdmo manejar los tiquetes
repetitivos al crar un repositori@londe se pueda accegevbtener una resolucion que
disminuya el tiempo de ciclo de vida deedipo de tiquete.

1 Existencia del proceso de escal@uétes Definir niveles de escalamienfmara la
resolucién de los tiquetes de maneraiefite.

1 Documentacion de los tiqueteSreacion de una plantilla con la informacion béasica
pararegistrar la informacién importante de los tiqueteque permita crear una base
de acceso de facil uso a lagentegpara la resolucién de tiquetes similares.

1 Monitoreo del procesdDefinicidn deKPls o criterios paranonitorear el proceso de
gestion de incidentes, asi como la creacion de una propuataahdmardyueaporte
valor al proceso y a lagentes

1 Medicion de la satisfaccion del clientérear una @ntilla de encuesta que ssaviada
a los usuarios al finalizar un tiquetsstocon la intencién denedir el rendimiento que

ofrece el proceso a los clientes finales e identificar mejoras o cambios.
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1 Existencia de un plan de comunicaci@meacion de unarppuesta que contemple un
plan de comunicacion que ayude a la empregaesodos los usuarios ggentes
conozcarel proceso de gestion thes incidencias y solicitudes

1 Definicion de un equipo de trabajbescripcion de los roles y responsabilidades con
los cuales deberia contar un proceso de gestion de incidentes y solicitudes para una
adecuadeealizacion del ciclo de vida de los tiquetes y el manejo de la mesa de servicios
de TI.

1 Comparacion de la herramienta: realizacion dmtaparacion de laerranienta actual
contra la herramienta KACEervice Deslpara comprender si la herramienta actual
cumpley por requerimiento de la organizacion.

1 Definicion del seguimiento de tiquetd3efinicion y creacion de divers@statusjue
permitan al usuario final moitorear elseguimiento del tiquete solicitado a la mesa de
servicios de Aeropost.

1 Diagrama del proceso nueviModelado del nuevo procesmn sus roles y tareas
definidas aplicando lasespectivasmejoras identificadaspara dar una visibilidad
amplia del poceso a la organizacion

4.2.2 Analisis FODAT Comunicaciorinterna y externa

La comunicacién es parte fundamental para la buena gestién de cualquier proceso dentro
de una organizaciofara la mejora del procese debewonocer las fortalezas, oportunidades,
debilidades y menazagjue puede presentar el no contar con un plan de comunicaciéon que
permita tanto aagentescomo a usuarios conocer el procekb.FODA se obtuvo de la
problematica expuesta y obtenida deolservacion de la desarrolladora del proydety
Apéndice E.01 Observacion@?1) y luegosereviso yvalidd con lalincidents Manage(ver
Apéndice A.17 Minuta 015 y el Gerente de Tl (vehpéndice A.20 Minuta 018). En la

Tablall, seobserva el analisis FODA que obtiene el plan de comunicacion.
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Tablall FODA Plan de comunicacion

Fortalezas Oportunidades
Comunicacion efectiva Crecimiento y mejora continua del proces
Equipopreparadgara elproceso. Unificacion del conocimiento sobre
Adaptabilidad de los usuarios. proceso.

Debilidades Amenazas
Pérdidaderastreo de lofiquetes Pérdidas financierasapa laempresa.
Gestion incompletdel proceso.

Retabajo.

Elaboracion propia (2020)

La comunicacion efectiva entre usuarios y agentes del negocio pexptitar las
fortalezas y oportunidades de crecimiento para la empresa o eulos procesos, asi como

mitigar o erradicalos factores quenfierenen el proceso.

4.2.3 Comparaciéon d&a herramientdelpdesk

Conformela reunion con eGerente de Tén lareunién#10 (ver Apéndice A.12 Minuta
T-010), se acordé realizar la comparacion de la herramisglfzdek actual llamadaTRS
con la herramienta KACBervice Desk.a comparacién Unicamenten esta herramienta se
debe da posibilidad deun cambio organizacional de la empresa para uniicgestion de

incidentes y solicitudes con éampresa Pricesmaetla cualpertenecé\eropost.

Como parte de la comparacion se establémesiguientes criterioson un peso definido
con el objetivo deevaluar ambas herramient&a®s criterios y pesos fueron validados con la
Incidents Manage(ver Apéndice A.17 Minuta J015) y por el Gerente de Tl (vekpéndice

A.20 Minuta T018). En laTablal2, se definen los criterios y pespara la evaluacidn
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Tablal2. Criterios de evaluacion para las herramientasetfedesk

Criterios de evaluacion Peso (Total 100%) Descripcion
Alineamiento con el proceso ( 35% La herramienta pern@tcumplir
incidentes y solicitudes con todo elproceso de la gestig

de incidents y solicitudes por
ello no sedeben realizar cambid
drasticos.

Configuracion de la herramien 25% La  configuracion de Ig
herramientano implica grandes
complicaciones.

Multiples funcionalidades d 15% La herramienta permite otra

soporte funcionalidales, ademas s
seguimiento de incidentes
solicitudes.

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

Integracion modulo 10% La herramienta permit

externos conectarse a tms
sistemas/modulos.

Adaptabilidadde uso 5% La herramienta es intuitiva tan
para el agente como para e
usuario.

Elaboracion propia (2020)

En laTablal3, sedetalla la escalauméricapara definirel porcentaje dgbesoobtenido

segun los critéos de evaluaciode lacomparacion realizadantre las herramientaefinidas

La escala de evaluacidme validada con lalncidents Manage(ver Apéndice A.17 Minuta T
015 y por el Gerente de TI (vépéndice A.20 Minuta F018).

Tablal3. Escala de evaluaciéon

Rango
Deficiente Regular Neutro Bueno Excelente
1 2 3 4 5

Elaboracion propia (2020)
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Para la comparacion entembas herramientatos diversos aspectos evaluarse
enfocan en lasmejoras propuestagara el nuevo proceso de la gestion de incidencias y
solicitudessegun las buenas préactiches aspectos evaluados en ambas herramientas fueron
validados con léncidents Manage(ver Apéndice A.17 Minuta 3015 y por el Gerente de TI
(ver Apéndice A.20 Minuta 7018).

4.2.3.2Herramienta OTRS

La herramienta OTRS es usifida actualmente pta empresa Aeropost y fue adquirida
hace aproximadamente 4 afios en la version gtatisnformacbtn se obtiengracias da
entrevista realizada dlraffic Manager(ver ApéndiceC.03 Entrevista 03) y de la pagina
oficial de la herramienteEn la Tabla14, se describenak principalesfunciones y cémo se

utilizan dentro de la organizaci@egun los aspectos de evaluacion.

Tablal4. Informacion de la herramienta OTRS

Aspecto Descripcion

Tipo de versién La herramienta espen sourcey la empresautiliza el
planbasico.Sin embargo, existe una version de pago

funcionalidades adicionales.

Creacion deperfiles para log La creacion de perfiledeagentegstaincluidaen ambag

agentes versiones.

Creacion de perfiles para I( La creaciéon de pealés de usuarios estincluida en
usuarios finales ambas versionesin embargo, la empresa épgbor no

implementarlo.

Personalizacion dias categoriaj La herramienta permite personalifascategoriasle los

de tiquetes tiquetes.

Personalizaciode los niveles d¢ La herramienta permite personalizar los niveles

prioridad de tiquetes priorizacion.

Personalizacion del impacto d La herramientano cuenta con la personalizacidel

tiquete impacto de tiquetes.
Configuracion de losstatus La configuracionde estatusesta incluida en amba
versiones.

Seguimiento de tiquetes por pa| La empresaal definir no utilizar crear los perfiles ¢

del usuario usuariosno permitedarle seguimiento
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Escalamiento de tiquetes

La herramienta no permite monitorear el escalamige

tiquetes.

Creacion de reportes

La creacion de reportes esta incluida en ambas versi
sin embargo,ya quela empresa utiliza la versid

grauita, los reportes no santuitivos.

Personalizacion  segun I

equipos de trabajo

La herramienta cuenta cativersas colas para sepat
por departamento o equipo de trabajo.

Base deconocimiento

La herramienta no cuenta con una base de conocim

Monitoreo de la satisfacciéon d

usuario final

La herramienta no monitorea la satisfacai@h usuario

final.

Integracion con otros médulos

La integracion de modulos esta incluidgm ambag

versiones.

Facilidad de uso

La herramienta es poco intuitiva

Configuracion de la herramient

La herramienta cuenta con un nivel meb&o de

configuracion.

Tratamiento deiquetes

La herramienta no peiita crear plantillas de respuest

de tiquetes repetitivos.

Elaboracion propia (2020)

4.2 .3.3Herramienta KACE Service Desk

La informacion se obtiena partir dela entrevista realizada unagente(ver Apéndice

C.05 Entrevista 05 y de la pagina oficial de la herramienta. |&Tablal5, se describen

los principalesaspectos para identificar si la herramienta los cumple

Tablal5b. Informacibn de la herramienta KACService Desk

Aspecto

Descripcion

Tipo de versién La version de paga cuenta con una prueba gia¢i® no

cuenta con version gratuita.

Creacion de perfiles para I¢ La herramienta permite lereacion de perfiles degenes

agentes

Creacion de perfiles para I¢ La herramienta permite lereacion de perfiles de usuar,ic

usuarios finales esta incluida en la version de paga.
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de

niveles de categoria ¢

Personalizaciéon I

tiquetes

La herramienta permite personalizar las categat&éados

tiquetes.

Personalizacion de los
niveles de prioridad d

tiquetes

La herramienta permite personalizar los niveles

priorizacion.

Personalizacion del impac

del tiquete

La herramienta permitgersonalizar el impacto del tiquete

Configuracionde losestatus

La herramienta perrte laconfiguracion deestatus

Seguimiento de tiquetes p

parte del usuario

El seguimiento de tiquetes por parte del usuario esta ing

en la herramienta.

Escalamiento de tiquetes

La escalacion de tiquetes se pued®nitorear en |a

herramienta.

Creacion de reportes

La creacion de reportes esta incluida en la herramier

cuenta con divess plantillas se pueden personalizar.

Personalizacion segun |

equipos de trabajo

La herramienta cuenta con diversas colasaseparar pa

departamento o equipo de trabajo.

Base de conocimiento

La herramientauenta corunabase de conocimientde los

tiguetes donde se puede personalizar y crear.

Monitoreo de la satisfacci§

del usuario final

La herramienta mide el nivel datisfaccion déos usuarios.

Integracion  con  otro

modulos

La integracion de médulosxternosesta incluida en I

herramienta.

Facilidad de uso

La herramienta es bastante intuitiva y facil de manejar.

Configuracion de

herramienta

La configuracion ongsteeninstalar ePN correspondient

y acceder a lasredenciales de KACE.

Tratamientale tiquetes

La herramienta permiterear y personalizar respuest

defaulta los tiquetes repetitivos.

Elaboracion propia (2020)

4.2.3.4Evaluacion de las herramientas

De acuerdo con la informacid@btenida y descrita en la seccion anterser evallan las

herramientas con el objetivo de mediélquresenta mayores ventajas a la organizacion
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La evaluaciorde ambas herramientlge revisada yalidada por ldncidentes Mnager
(ver Apéndice A.17 Minuta 015 y el Gerente de TI (vekpéndice A.20 Minuta 7018). El

peso final se definmmandcel valor de la evaluacion dado pamporcentaje del peso definido

en los critems de evaluacién entet valor méximo de evaluacion.

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

informacion obtenida por medio de las entrevistas y padimesles de la érramienta. La

calificacion de la herramien@TRS se baseon la version gratuifda cual es utilizada por la

empresa actualmente.

Tablal6. Evaluacion de la herramienta OTRS

Criterios de evaluacion | Evaluacion | Peso final Justificacion

Alineamiento con e 4 28% La herramiata permite la gestion o

proceso deincidentes | incidentes y solicitudea pesar de ser

solicitudes version gratuita. De los 71 aspectog
evaluadosen la seccién anterimumple
con 10 de ellas

Configuracion de la 4 20% La herramienta permite un

herramienta configuracion sin complicaciones.

Multiples 3 9% La herramientgal ser usada en la versi

funcionalidades ds gratuita no permite obtener multiples

soporte funcionalidades.

Unificacion al negocio 3 6% La herramienta no se acof
correctamenta la unificacion dambas
empresas debido a que la versid
gratuita imposibilita algunas accion
como el seguimiento y tratamiento
tiquetes.

Integracion con maddulo 5 10% Segun la informacion recaada la

externos herramienta permite la integracioa
mabdulos externos.

Adaptabilidad de uso 3 3% La herramienta es poco intuitide usar

Total 22 76%

Elaboracion propia (2020)
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En la Tabla 17, se define la calificabn obtenida segun los aspectos evaluados y la

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

calificacion de la herramientéACE se bas@&nla Unica version de paga existente

Tablal7. Evaluacion de la herramienta KACEervice Desk

Criterios de evaluacion | Evaluacion | Peso final Justificacion
Alineamiento con e 5 35% La herramienta cumple con los
proceso de incidentes aspectos a evalua en la seccidr
solicitudes anterior.
Configuracon de la 4 20% La herramienta no implica mayor
herramienta complicaciones, pero se debe instd
con el VPN de la empresa para acce
Multiples funcionalidade 4 12% La herramienta  permite  otré
de soporte funcionalidades de soportemocentro
de atecion telefonicy alertas
Unificacion al negocio 5 10% La empresa se unificar
completamente con Pricesmart.
Integracion conmdadulos 5 10% Segun la informacion recolectadia
externos herramienta permite la integracion
modulos externos.
Adaptabildad de uso 4 4% La herramienta e@stuitiva 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 KACEService Deskle acuerdo colos aspectos evaluados que son tdeas
funcionalidades que debe cumplir la herramienta para una correcta gestion de las incidencias y
solicitudesPor ultimo, el aspecto de costo no se considerd debido a que la empresa busca un

crecimiento en madurezopmplen con el capital para adquirirauherramienta de paga.

4.3 Resultados del tercer objetivo especifico

En esta seccidn, se detallan los resultados pteecelobjetivo, el cual consisten validar
el proceso por medio de la simulacéntre el diagrama Ais y To-be, esto con el fin devaluar

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

La simulaciondel procesose realiza en los dos primeros niveles cuales son: la
validacion del proceso donde se identifica que no exista errores de congvedareas y otros

errores, y el andlisis de tiempara tener una visibilidad clara del proceso en general.

En esta s&cion se déinen lostiempos de duraciéde las actividades dproceso actual
modelado en ebdiagrama Ass y las probhilidades de lascompuertasutilizadas para
representar el proceso de gestion de incidentes y solicités reunior#11 (ver Apéndice
A.13 Minuta T011) y en la entrevista #0 (ver Apéndice C.02Entrevista E-002), ambas
realizadas a llncidents Managerse definen y validan los tiempos y probabilidades utilizados
para lasimulacion. Ademas, sketalla la evaluacion final obtenida de la simulacidn del proceso
actual con el propésito dmmparar tiempos con el nuevo proceso y determinaesultado

final.

4.3.1.1Definicién de tiemposle duracién y probabilidades del proceso

Enlareunion #11mencionada en la seccion anters® definen tres tiempos de duracion
para cada tarea del proceso, tiesnpos son: tiempo minimo u optimista, tiempo promedio
ideal y el tiempomaximoo pesimistaEn el Apéndice L Tiempos y prbabilidades de las
actividades del proceso actugg visualizan los tiengsen segundoaceptados por Incidents
Manager.En laTabla18, se muestran los tiempos de duracién del proceso actual.

Tablal8 Tiempos de duracion del proceso actual

) Tiempo )
o Tiempo ) Tiempo
Tarea / Actividad . maximo _
minimo (Ss) 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 agen{g?2) 60s 300s 152s
Recibir tiquete 60s 300s 152s
Revisar tiquete 300s 900s 600s
Solicitar informacionadicional al 300s 1200s 640s
usuario
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Enviar mensaj¢x4) 300s 1200s 640s
Recibir mensajéx4) 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 Poject Manager 60s 300s 152s
Asignar al Poject Manager 60s 300s 152s
Enviar tiqguetdncidents Manager 300s 1200s 640s
Finalizar resolucion del tiquete 300s 1200s 640s
Total 73808 5142 24695

Elaboracion propia (2020)

En laTabla19, se definen las probabilidades para cada compuerta del procedo actua
también definidas en la reunion #11 (Vgpéndice A.13 Minuta F011) por la Incidents
Manager En elApéndice L Tiempos y prbabilidades de laactividades del proceso actual

se visualizan las probabilidades dedampuertas

Tablal9. Probabilidades de las compuertas del proceso actual

Nombre compuerta Si No
¢Escalar tiquete? 40% 60%
¢Informacion correcta? 95% 5%
¢Devolver tiguetaal agente? 25% 75%
¢ Escalar a lincidents Manager 20% 80%
¢, Devolver tiquete al PM? 25% 75%

Elaboracion propia (2020)

Ambas tablasle tiempos déduracion y probabilidadegefinidas en esta seccién son
utilizadas para realizar la simulacion del procgsbtener los resultados necesarnpara la

comparacion de los diagramas
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4.3.1.2Resultados de lamulaciéndel proceso actual

Los resultados obtenidos de la simulacion fueron presentados a la erdpreta fue
validadopor lalncidents Managefver Apéndice N Resultados simulacion proceaotua).
La simula@n se realizeen un escenario de 30 dide negocioy con una cantidad de 3000
tiquetesentrantessegura informacion obtenida didnexo D Dashboardcantidad de tiquetes
proporcionado por elraffic Manager con un tiempo variablele entre 1 segundo a 70
segundos por ingreso de tiquétdemas, se utiliza la distribucion norneal toca la smulacion

debidoque la muestratilizadaes grandg permite usar esdistribucion

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

obtenidos de la simulacion realizada al diagramdsAs

Tabla20. Resultados de la simulacion gebceso actual

o Instancias | Instancias Tiempo Tiempo Tiempo
Tarea / Actividad o . . _
completas | iniciadas minimo maximo Promedio
Enviar Incidente d
o 3000 3000 30s 59s 44s
solicitud
Clasificar tiquetes po
3000 3000 im 4m 59s 2m 48s
departamento
Recibirtiquete 3000 3000 1m 4m 59s 2m 49s
Revisar el tiquete 3337 3337 5m 14m 58s 9m 56s
Recibir incidente q
o 3000 3000 30s 59s 44s
solicitud
Enviar tiquetes a lo]
3000 3000 im 4m 59s 2m 46s
agentes
Enviar mensaje al usuariq 1004 1004 5m 19m 59s 12m 6s
Recibir mensaje delgente| 1004 1004 5m 19m 59s 11m 55s
Enviar informacion
o 1004 1004 5m 19m 59s 11m 53s
solicitada
Recibir informacion
- 1004 1004 5m 4s 19m 54s 11m 50s
solicitada
Asignar al PM 1336 1336 1m 4m 59s 2m 48s
Escalar al PM 1336 1336 1m 4m59s 2m 46s
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Solicitar informacion

o _ 1004 1004 5m 2s 19m 59s 11m 36s
adicional al usuario
Revisar la informacior

o 1004 1004 5m 2s 24m 58s 14m 48s
solicitada
Resolver el tiquete 2001 2001 3h 22m 51s | 3h 35m 27s| 3h 28m 45s
Comunicar resolucion &

. 2001 2001 5m 19m 59s 11m 53s

usuario
Enviar resolucion  de
_ 2001 2001 5m 1s 19m 59s 11m 56s
tiquete
Recibir resolucién de
. 2001 2001 5m 19m 59s 11m 49s
tiquete
Confirmar tiquete 2001 2001 5m 19m 59s 11m 5%
Enviar confirmacion de
_ 5m 19m 59s 12m 3s
tiquete 2001 2001
Recibir confirmacion de
_ 5m 19m 59s 11m 58s
tiquete 2001 2001
Validar la finalizacion de
. 5m 19m 58s 11m 58s
tiquete 2001 2001
Cerrar el tiquete 3000 3000 im 4m 59s 2m48s
Recibir tiquete 337 337 1m2s 4m 58s 2m 54s
Recibirtiquete 1383 1383 im 4m 59s 2m 49s
Resolver el tiquete 1046 1046 3h 22m 27s| 3h 34m 9s| 3h 28m 31s
Enviar tiquete ahgente 337 337 1m 4m 58s 2m 45s
Finalizar resolucion de
. 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 56s
Enviar tiquete a |4

) 5m 3s 19m55s 12m 16s
Incidents Manager 196 196
Recibir tiquete 196 196 1m 4m 51s 2m 44s
DevolverProject Manager 47 47 5m 27s 18m 40s 11m 14s
Resolver tiquete 149 149 3h24m 37s | 3h33m 50s| 3h 28m 33s
Validar solucion 149 149 5m 13s 19m 46s 12m1l4s
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149 149 5m 19m 43s 11m 32s
Total 4h 13m31s | 14h 58m 2s| 5h 43m 41s
Elaboracion propia (2020)

Comunicar resolucion

Los hallazgos encontrados demuestran que las tareas de comunicacion como enviar
tiquetes, recibir tiquetes, solicitar informacion, enviar informacion cuentarurcdiempo
promediode entre 10 minutos a 12 minut&in embargo, muchas veces la frecueneia d

comunicacién no es tan eficiente y provoca atrasos.

La simulaciébn muestra qutdos los 3000 tiquetes entrantdaeron procesados y
solucionados, si bien es die que cumplen con la totalidad de la resolucion de los incidentes
y solicitudes, el procesaresenta falta de estandarizacjorareas, segun ldsienas practicas
mencionaasen ITIL v3 y COBIT 5 para una correcta gestion del procgsw lo cual, sin
estasmejorada agilidad del proceso resuliar rapida

Latarea deesolucion de un tiqueteaneja un tiempo promedio de 3 horas, lo cual muestra
la gran cantidadetiempo aplicadgor tiquete cuando el tiempo esperado por resoluciéon es
menor a un&ora. El resultado finamuestra que élempo delproceso completo de la gestidon

de incidencias y solicitudgmr tiquete es de Boras aproximadamente.

4.3.2 Simulacién del procesauevo

En esta seccion, se definen los tiempos de duracién de las actividadiegdehal o-be
y las probabilidades de las conapias utilizadas para representar el proceso de gestién de
incidentes y solicitudeson las mejorasplicadas En la reunion #24 (ver Apéndice A.14
Minuta T-012) y en la entrevista #)ver Apéndice C.8 Entrevista E006), ambas realizadas
a laincidents Managerse definen y validan los tiempos y probabilidades utilizados para la
simulacién. Ademas, se detalla la evaluacién final obtenidagil@ldacion del proceso actual
con el proposito de comparar tiempos y determinar un resultado final.

4.3.2.1Definicién de tiempos de duracion y probabilidades del proceso
Dentro de la reunion £ mencionada en la seccion anterge definen tres tiempos de
duracion para cada tarea del proceso, los tiempos son: tiempo minimo u optimista, tiempo

promedio o idealy el tiempo maximo o pesimista. En elApéndice M Tiempos y
probabilidades de las actividades del proceso nusywisualizan los tiempos en segundos
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aceptados por llcidents ManagerEn laTabla21, se muestran los tiempos de duracion del

proceso actual.

Tabla21. Tiempos de duraciéretinuevo 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
Envia tiguetes ahgente 30s 60s 44s
Recibir tiquete 30s 60s 44s
Abrir tiquete 60s 600s 268s
Asignar priorizacion 60s 300s 152s
Resolver tiguete 120G 3600 2280s
Comunicar resolucion al usuario 60s 300s 152s
Enviar resolucion del tiquete 30s 60s 44s
Recibir resolucion 30s 60s 44s
Enviar respuesta défuete 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
usuario 30s 60s 44s
Documentasolucion 300s 180Gs 1200s
Asignar alProject Manager 30s 60s 44s
Escalar a lancidents Manager 30s 60s 44s
Escalar al Gerente de TI 30s 60s 44s

Total 2280 82205 4808

Elaboracion propia (2020)

En laTabla22, se definen las probabilidades para cada compuerta del proces¢ nuevo

también definidas en la reunion 2t{ver Apéndice A.14 Minuta 7012 por la Incidents
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Manager.En elApéndice M Tiempos y probabilidades de las actividades del proceso huevo

se visualizan las probabilidades de las compuertas.

Tabla22. Probabilidades de las compuertas del proceso nuevo

Nombre compuerta Si No
¢ Escalatiquetea Project Managef? 30% 70%
¢Solicitar informacionR 20% 80%
¢Aceptacion de resolucion del tiquete 95% 5%
¢Documentar tiquete 40% 60%
¢Escalar tiquete k& Incidents Managét 30% 70%
¢ Escalar tiquete &erente de TI? 10% 90%

Elaboracion prog (2020)

En laTabla23, se detallan los tiempale duracién del subprocesosbdicitar informacion
adicional Los iempossondefinidos en la reunion 2Xver Apéndice A.14 Minuta 012 por
la Incidents ManagerEn el Apéndice M Tiempos y probabilidades de las actividades del

proceso nuevcse visualizan las probabilidades de las compuertas.

Tabla23. Tiempos de duracion del subproce&dicitar informaciéon adicional

e AT Tiempo Tiempo Tiempo
minimo (s) maximo (s) Promedio (s)
Enviar mensaje al usuario 60s 300s 152s
Recibir mensaje 30s 60s 44s
Enviar informacion aidional 60s 300s 152s
Recibir informacion solicitada 30s 60s 44s
Revisar la informacion solicitada 300s 600s 430s
Total 480s 13205 82%

Elaboracion propia (2020)

En laTabla24, se detallan los tiempos de dutdacdel subprocesuvel 1 de escalamiento
Los tiemposson definidos en la reunién #12 (wé\péndice A.14 Minuta 012 por la

Incidents Manager.
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Tabla24.Tiempos de duracidn del subproce&tscalamientdNivel 1

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

Asignar tiquete 30s 60s 44s
Revisar tiquete 60s 600s 2685
Resolver tiquete 120G 3600 228G
Comunicar resolucion al usuario 60s 300s 152
Cerrar tiquete 60s 300s 152
Enviar encuesta de satisfaccion 30s 60s 44s
Documentar laolucion 1200 2700 192Gs

Total 2640 76205 4860

Elaboracion propia (2020)

En laTabla25, se detallan los tiempos de duracién del subprocesoiegscalamiento.

Los tiemposson definidos en la reunion #12 (véypéndice A.14 Minuta 012 por la

Incidents Manager.

Tabla25.Tiempos de duraciédel subprocese EscalamientdNivel 2

e AT Tiempo Tiempo Tiempo
minimo (s) maximo (s) Promedio (s)

Asignartiquete 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 35105 93605 6116s

Elaboracion propia (2020)

En laTabla26, se detallan los tiempos de duracion del subproceso3wileeéscalamiento.

Los tiemposson definidos en la reunién #12 (véypéndice A.14 Minuta 012 por la
Incidents Manager.
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Tabla26. Tiempos de duracion del subprocé&sralamiento Nivel 3

Tarea / Actividad Tiempo Tiempo Tiempo
minimo (s) maximo (s) Promedio (s)
Comunicar incidente 30s 60s 44s
Obtener los recursos necesarios 600s 15005 980
Crear plan de contingencia 600s 120Gs 920s
Restablecer el servicio 300s 3600 2000
Documentar la solucion 1206 2700 192Gs
Comunicar CTO 60s 300s 152
Informar a los involucrados 60s 300s 152
Total 2850s 9660s 6168s

Elaboracion propia (2020)

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

de losmodelos.

4.3.2.2Resultados de la simulacion del proceso nuevo

Los resultadoobtenidos de la simulacion fueron presentados a la empresa siende
validaron por lalncidents Managefver Apéndice OResultados simulacion procesoevg y
el Gerente de Tl (vekpéndice A.20 Minuta 7018). La simulacion se reak en un escenario
de 30 dias de negocio y con una cantidad de 3000 tiquetes entrantes segun la informacion
obtenida deAnexo D. Dashboardcantidad de tiqueteproporcionado por dlraffic Manager
con un tiempo variablde entre01 segundo a 70 segundos por ingreso de tighekemas, se
utiliza la distribucion normaén tod la smulacion debidoque la muestraitilizada es lo

suficientemete grandeparausar et distribucion

En laTabla27, s presentan los resultados obtenidos segun las instancias y tiempos de la

simulacion realizada al diagraria-be
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Tabla27. Resultados de la simulacion gebceso nuevo

o Instancias | Instancias Tiempo Tiempo Tiempo
Tarea / Actividad o o . )
completas| iniciadas minimo maximo Promedio
Enviarincidente o solicitu¢ 3000 3000 30s 59s 44s
Recibir incidente q
o 3000 3000 30s 59s 44s
solicitud
Categorizar losiquetes 3000 3000 1m 4m 59s 2m 50s
Asignar al encargado 3000 3000 30s 59s 44s
Enviar tiquetes adgente 3000 3000 30s 59s 44s
Recibir tiquete 3000 3000 30s im 44s
Abrir tiquete 3000 3000 3m9s 5m 47s 4m 28s
Asignar priorizacion 3000 3000 Im 4m 59s 2m49s
Resolver tiquete 2197 2197 20m 59m 57s 38m 57s
Comunicar resolucion |é
. 2197 2197 1m 4m 59s 2m 50s
usuario
Abrir respuesta de usuarit 2197 2197 1m 4m 59s 2m 50s
Recibir resolucion 2197 2197 30s 59s 44s
Enviar respuesta del tiqug 2197 2197 im 4m 59s 2m 48s
Enviar  resolucion  de
. 2197 2197 30s 59s 44s
tiquete
Asignar alPM 909 909 30s 59s 44s
Recibir  respuesta  djf
_ 2197 2197 30s 59s 44s
tiquete
Cerrar el tiquete 2091 2091 im 4m 59s 2m 50s
Enviar encuesta d
_ _ _ 2091 2091 30s 59s 44s
satisfaccion alisuario
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 solucién 842 842 5m 1s 24m 59s 14m 17s
Total 11m 24s | 2h 52m 40s| 57m 14s

Elaboracion propia (2020)
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En laTabla28, sepresentan los selltados obtenidos segun las instancias y tiempos de la

simulacion realizadal subprocesésolicitar informacion adicional

Tabla28. Resultados de la simulacion del subproceSolicitar informacioradicional

o Instancias| Instancias Tiempo Tiempo Tiempo
Tarea / Actividad o o o _
completas| iniciadas minimo maximo Promedio
Enviar mensaje al usuariq 436 436 1m 4m 53s 2m 48s
Recibir mensaje 436 436 30s 59s 44s
Enviar informacion
o 436 436 Im 4m59s 2m50s
adicional
Recibir informacion
o 436 436 30s 59s 44s
solicitada
Revisar la informacior
o 436 436 5m 9m 58s 7m 22s
solicitada
Total 8m 52s 45m 59s 15m 3s

Elaboracion propia (2020)

En laTabla29, sepresentan los resultados obtenidos segun las instaniéaspos de la

simulacién realizadal subproceso de escalamiento nivel 1.

Tabla29. Resultados de lsimulacion del subprocedescalamiento Nivel 1

o Instancias | Instancias Tiempo Tiempo Tiempo
Tarea / Actividad o _ . _
completas| iniciadas minimo maximo 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 &
_ 900 900 im 4m 59s 2m 48s
usuario
Enviar encuesta o
_ _ _ 900 900 30s 59s 44s
satisfaccion del cliente
Documentar la solucién 900 900 20m 44m 57s 32m 26s
Total 48m 59s 2h 19s 1h 24m 11s

Elaboracion propia (2020)
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En laTabla30, sepresentan los resultadobtenidos segun las instancias y tiempos de la

simulacidn realizadal subproceso de escalamiento nivel 2.

Tabla30. Resultados de kimulacion del subprocedescalamiento Nivel 2

o Instancias | Instancias Tiempo Tiempo Tiempo
Tarea / Actividad o o o _
completas| iniciadas minimo maximo Promedio
Asignar tiquete 630 630 30s 59s 44s
Cerrar tiquete 630 630 Im 4m 58s 2m 48s
Revisar tiquete 630 630 1m 9m 56s 5m 1s
Resolver tiquete 630 630 20m 8s 59m 59s 39m 36s
Comunicar a log
. Im 4m 59s 2m 48s
involucrados 630 630
Examinar situacion d
30s 59s 44s
causa/raiz 630 630
Documentar solucion 630 630 20m 44m 57s 32m 26s
Total 48m 59s 2h 19s 1h24m 11s

Elaboracion propia (2020)

En laTabla31l, sepresentan Ie resultados obtenidos segun las instancias y tiempos de la

simulacién realizadal subproceso de escalamiento nivel 3.

Tabla31 Resultados de kimulacion del subprocedescalamiento Nivel 3

o Instancias | Instancias Tiempo Tiempo Tiempo
Tarea / Actividad o . . )
completas| iniciadas minimo maximo Promedio
Comunicar incidente 27 27 30s 55s 14s
Crear plan de contingenci 27 27 10m 6s 19m 27s 15m 7s
Restablecer el servicio 27 27 27m1ls 37m 40s 32m 30s
Documentar la solucién 27 27 22m 38s 44m 55s 33m 14s
Obtener los recursd
_ 27 27 10m 25s 23m 1s 15m 54s
necesarios
Comunicar al CTO 27 27 1m 12s 4m 21s 2m 40s
Comunicar a los
_ 27 27 1m3s 4m 59s 2m 39s
involucrados
Total 1h 25m 23s | 1h 56m 12s| 1h 42m 48s

Elaboracion propia (2020)
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En laTabla32, sepresentan los resultados obtenidos segun las instancias y tiempos de la

simulacion realizaddel resumenle todo el proceso de gestidon de incidentes y solicitudes.

Tabla32. Resumen deesultado de la simulacion del proceso nuevo

Instancias | Instancias Tiempo Tiempo Tiempo
Proceso/Subproceso o o o _
completas| iniciadas minimo maximo Promedio
Gestion de incidentes
o 2091 3000 11m 24s | 2h 52m40s | 57m 14s
solicitudes
Subproceso Solicitud de
_ ) o 436 3000 8m 52s 45m 59s 15m 3s
informacion adicional
Subprocese Escalamientc
. 622 3000 48m 59s 2h 19s 1h 24m 11s
Nivel 1
Subprocese Escalamientc
_ 260 3000 48m 59s 2h 19s 1h 24m 11s
Nivel 2
Subprocese Escalamientc
. 27 3000 1h 25m 23s| 1h 56m 12s| 1h 42m 48s
Nivel 3
Total 3000 3000

Elaboracion propia (2020)

Los resultadosiemuestramgue la aplicacion dias mejoragn lasnuevas tareasegun o

qgue dictan laduenas practicadel mercadopermiten realizata resolucién de tiquetes de

manera estandaaday cumpliendacon un proceso que genere valor a la organizacion.

La simulaciénmuestracon lasmejoras realizadasjuetodoslos 3000 tiquetes entrantes

fueron procesadagssolucionadosy cumplen con la totalidad de la resolucion de los incidentes

y solicitudeslo quepermite seguirtodo el flujo del proceso aun con los nivelegsealamiento

determinados patda organizacion.

Latarea deesolucion de un tiquete maneja un tiempo promedirdeinutosen el nivel

0, estagestionada por los agents la emprespara un total de 2091 tiquetes al nféara los

niveles de escalamient@l tiempo promedio e85 minutos ElI subproceso de solicitar

informacion adicional al usuart@ene una duracion aproximada de 15 minutos para agilizar el

proceso, estoon la implementacion del plan de comunicacion establecidépésrdice G.02

Comunicaciérexterng.
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El resultado final muestra que el tiempo del proceso completo de la gestion de incidencias
y solicitudes por tiquete es d85 minutos y, para los niveles de escalamignto
aproximadamete deentre30 minutos a 40 minutol® cual permite el cumplimiento del tiquete
en un tiempo estipulado y esperado en el prosegdn losolicitado porla Incidents Minager
(ver Apéndice C.6 Entrevista E006).

Por dltimg comparando el proceso actual modelado en el diagraisaon el proceso
nuevo modelado en el diagramabi®,las mejoras mas notorias la existencia de niveles para
escalar los tiquetelg priorizaciénde tiquetes que permite identificar cuales deben resolverse
en primera instancjda documentacién de los tiquetes lo cual genera la creacion de una base
de conocimiento que para préxm tiquetes agilice la resolucion y finalizacién de estos,

abriendoegacio a una mayor resolucion de tiquetes al mes.
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5. Propuesta de mejora

En esek captulo se presenta la propuesta de mejora del proGestion delncidentes y
Solicitudessegun los resultados obtenidos eraglitulo anterigrdonde se detallan las mejoras
encontradasEn esta seccigrsedefinen todos losaspectogle mejora questandentro de la
documentaciéon del procegara el entendimientde este, asi comel diagrama Tdbe del

nuevo proceso con las megsrcorrespondientes.

De igual forma, se definen las propuestalsequipo de trabajo, ptototipo dedashbard
con sus indicadores relevantas plan de comunicacidue funcione para clientesagentes
y la comparacién de la herramieil@@ RS conla heramienta KACE estocon el objetivo de

agregar valor dra al resultado final del proceso.

5.1 Documentacion del proceso

En el andlisis de resultades detecté una falde documentacion formal del proceso de
gestion de incidentes y solicitudes en la mesaaieicios de Tl de Aeropost. Esto sucede
debido a que la empresa maneja el proceso derenarfermal, es decir, como se ha hecho
mencion en la descripcion del problenvaer(1.2.1 Situacién probleméatigano existe una
estructura estandar que permita seguir aalgentesuna misma linea de resolucién de los

tiquetes.

Como solucién a esta problematica, se propone un documento para la oiligaali
conocimiento de una adecuada gestion imEdencias y solicitudegver Apéndice |
Documentacion del proceso de Gestion de Incidentes y Solidituglesesta seccion se
describen los puntos de mejora establecelogicho documento el cual & enfocaen las
mejores practicas de ITIL V3 y COBIT A continuacionse describen las secciones plasmadas

en este documento:

1 Introduccién Descripcion de la gestion de incidentes y solicituttesle se ofrece
un breve resumette cada una.

1 Objetivos Definicibn de los objetivosque busca obtener la gestion de las
incidencias y la gestion de las solicitudes.

1 Valor del negocioDescribe los beneficicmgregados que obtendra la organizacion

con la gestion deroceso de incidentes y solicitudes.
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1 Roles y respnsabilidades Definicion de los rolesy las responsabilidade

T

principaleslos cualesieberia existir como minimo pararuadecuado manejo del

proceso completo de la gestion de incidentes y solicitudes

Diagrama dEflujo de actividades (Tde) Creaciondel diagramaon las mejoras

propuestas para un entendimiento amplio y simple agesteslel nuevo proceso

asi como la descripcion de sus tareas.

Aspectos generalesEn esta parte, se describéas politicas, métodos y

herramientas para la gestiorl geocesglos cuales soncanales de comunicacion,

categorizacion de tiquetes, priorizacion de tiquetes, escalamiento de tiquetes

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

procesoy control del document® continuacdn, se descrimestosaspectos:

o

Canales de comunicacio8e definen los canales formales ya existegres
laempresaTambién selefine la manera de gestionar los canales informales
para el registro de tiquetegpgra quesstos no se pierdan

Categoriza@n de tiquetesDescripcion de los tipos de categorizacion que
maneja la herramientdelpdesk pero que no se tiene un amplio
conaimiento sobre cando usar cada uno o gancapsula cada uno.
Priorizacién de tiquete®escripcion de la priorizacion de ideintes creado
por la Incidents Managery la creacionde una priorizacion para las
solicitudes del servicio. En estaccion, ademase detallan los tiempos de
ejecucion de cada ure los tiquetesegun los tipos de priorizacion.
Escalamiento de tiquetereacion y explicacion de los niveles de
escalamiento para un entendimiento de la linea base que deberian seguir lo
tiquetes déa mesa de servicios de TI.

Seguimiento del tiqueteDescripcidén y creacion de nuevos estados para
identificar y dar seguimiga al ciclo de vida de cada tiquele cualpermite
mantener informado al usuario.

Tratamiento del tiquetd®escripcion dedmose debe manejar la repeticion
de tiquetes, para lo cual se definenos aspectos minimpara documentar
los tiquetesepetitivosy seproponecrear un repositorio en el GitHub.
Documentacion de los tiquetd3escripcion de los aspectodsicos conds

gue debe contar la documentacion de tiquetes el fin de crear una base
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de conocimiento dentro de la herramienta GitHdlemas se crea una
plantilla que funcione de apoyo al proceso.

o Monitoreo del procesoCreacion de KPIs o métricggara medir el
rendimiento tanto de las incidencias como desddigitudes.

o Satisfaccion del client€reacion y descripcion de aspectos basicasgos
de evaluacioncon los que debe contar una encuesta para conocer la
satisfaccion del clientde acuerdo colos servicios brindados. Ademas, se
crea una plantillpara la encuesta que funcione como recurso para la gestion
de incidentes y solicitudes.

o Control del document Creaciébnde una tabla donde se controlg
monitore@ las diversas versiones del documento, donde se definen los

puntos de version, fecha de modificacion, responsable y validacion

La documentacion realizagaara la gestion de inadtes y solicitudesesentreg a la
organizacion con lplantilla de documentacidiver Apéndice JPlantilla Documentacion tle
tiquetg con la informacion general del tiquete, descripcion del tiquspectos generales,
descripcion de la resolucién y comentarios para la mejora continua. Adensgp)aldilla de
la encuesta para la satisfaccion del clidutr Apéndice K Plantilla dela encuesta para la
Satisfaccion del clienjelonde se califica la calidad de soluciéhrendimiento del encargado
del tiquete, calificacion del tiempo de respuesta y comentarios

Por ultimqg dicha documentacion fue validada potriaidents Manage(Ver Apéndice
C.02EntrevstaE-002) y el Gerente de T(ver Apéndice C.04 Entrevista-@04), indicando la

aceptaciérde la informaciéonformatoe informacién definida.

5.2 Diagrama del flujo de actividadé§o-be)

En esta saxdn, semodela el nuevo proceso de la gestion de incidentes y solicéndas
herramienta de Bizagi, donde se definen las tareas y actividades acorde a las bu@sss prac

del mercadolLa realizacion de este diagrama busca la sencillez y simplezade$p para el

entendimientaeneral de todos lagentesle la organizacian

Enlallustradon 9, se observal modehdo del diagram#&o-be del nuevo proceso ctos
roles y tareadefinidospor cada uno
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llustraddn 9. Proces@ropuestanodelado en aeliagrama Tebe

gl

F
i

Elaboracion propia (2020)
A continuacién, se describdrevemente las actividades relevantes del proceso para un

entendimiento amplide este.

1 Ingreso de incidente o $aitud: El usuario identifica la problematica o servipar
resolver y contacta con el departamento de TI, donde el tiquete se almacena en el
helpdesk.

1 Clasificar tiqguetespor departamentoEl Traffic Managerclasifica los tiqueds
segunel equipo de trahjo que corresponda para la 6ptima resolucion.

{1 Categorizar los tiquetes: Hiraffic Marager asigna lacategorizaciérdel tiquete
dependiendo de este cuando caen en la cola.

1 Asignar al encargado: Hlraffic Managerasigna akgentepara la resolucion del
tiquete.

1 Recibir tiquetes: Una vez enviado el tiqueteagénte este establece la linea de
resolucion de la cola de tiquetes asignados.

1 Abrir tiquete: Elagenterevisa el tiquete para identificde qué trata.

1 Asignar priorizacién: Ehgentedebe indicar dipo de prioridad que tiene el tiquete

asignado.
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T

Escalar el tiqguete: Cuando un tiquete no puede ser resuelto pgenig escala al
Project Managedel equipo o a lincidents Managely este contidacon el ciclo

de vida del tiquete.

Solicitar informa@n al usuario: En muchas ocasiones el tiquete no esta bien
especificado, por lo cual agentedebe solicitar informacion extra al usuario para
resolver el tiquete adecuadamente.

ResoVer tiquete: Elagenteutiliza los recursos necesarios para la resotudiel
tiquete. Este puede tener un tiempo de resolucion variable que puede ser
aproximadamente de un dia a una semana.

Comunicar resolucion del tiguete: Bfjenteenvia la respuesta desolucion al
usuario y espera la confirmacion de este.

Comunicar redocion: Se debe comunicar al usuario la resoluciéon del tiquete.
Validar la finalizacion del tiquete: El usuario confirma la aceptaciéon de la
resolucién ahgente

Cierre del tiquete: Saarra el tiquete dentro de la herramientatapdesk.

Enviar encudgs de satisfaccion al clienteEl agenteenvia la encuesta de
satisfaccion al cliente para que este la llene.

Documentar solucion: Elgentedebedocumentar toda la solucion.

En lallustracion10, se detalla el sulbpceso de la solicitud adicional de informacién al

usuario.

llustracion10. Subproceso Solicitar informacion adicional

Mecesitar
informacion
adicional del

usuario

gn:Revisar la
informacian 40
solicitada i

Colaborador

x :la

informacion es
p— — .
F, Recibir
nviar mensaje - fe
= informacion
al usuario N
solicitada

carrecta?
S

Helpdesk

Solicitar informacion adicional al usuario

Bl Erviar

Usuario

Fecibir mensaje informacion
adicional

Elaboracion propia (2020)
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Este subprocesse inicia cuando uagentesolicita informacion adicional alsuario

1 Enviar mensaje al usuario: &fjentde envia un correeolicitando la informaciopor
medio dehelpdeslal usuario

Recibir mensaje: El usuario recilzesolicitud delagente

Enviar informacion adicionaEl usuario envia la informacion solidita alagente

Recibir informaciorsolicitada El agenteecibe la informacion que solidial usuario.

= =4 4

Revisar informacion solicitada: Elgenteverifica que la informacion solicitada le

permite continuar con la resolucion, en caso contrsgioepite eticlo.

En lallustraciénll, se muestra el primer nivel de escalamiento que se da cuaagkned

escala los tiquetes Broject Managery como este procede cah proceso.

llustracionll. Subprocesdivel 1-Escalamiento

Escalartiquete

Colaborador

Y

=) E)
= =
Asignar tiguete Cerrar tiquete

Nivel 1- Escalamiento
Helpdesk

Project Manager

¥
=) 0. O, : o
frmn} fren] i =Fomunicar iar encuesta 5
Revisartiquete R resolucion al de satisfaccion cumenf:ar =
tiquete . . solucion
usuario del cliente

Elaboracién propia (2020)

En este subprocesel agenteescala alProject Managerdebido a la necesidad de un
conocimiento mas amplio para la resoludi@htiquetedondeseresuelve el tiquete de manera
muy similaral agentedonde resuelve, comunica, ciereavia encuesta y documenta el tiquete

En lallustracion12, se muestra el segundo nivel de escalamiento que se da cuando el
Project Manager escala los tiquetes a lacidents Managery como este procede con el

proceso.
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llustracion12.Subproceso Nivel-Escalamiento

Escalartiguete

h
=
\_:a\signar ala
Incidents
Manager

h
gna ﬁnﬁREsoluer [ i}pmunicar a gnnExaminar 0 ST
Revisartiguete - los situacion de e
tiguete . P solucion
imolucrados causa/raiz

Elaboracion propia (2020)

Project Manager

g

=]
Cerrar tiquete

Helpdesk

Nivel 2 - Escalamiento

Incidents Manager

En este subprocese realizan tareas similares a r®jectsManages, sinembargoja
Incidents Minagerdebe examinar é@es son lazausas/raices deasgiquetes, debidoa que

el nivel degravedad y magnitud del tiqueds alta para el negocio.

En lallustracién13, se muestra el tercer y ultimo nivel deaamiento que se da cuando

la Incidents Manageescala un tiquete al Gerente deyltdmo este procede con el proceso.

llustracionl13. Subproceso Nivel-Escalamiento

Escalar tiquete
(o)
Comunicar =
incidente Documentar la
solucion

Incidents Manager

Nivel 3-Escalamiento

A

Botencr los Crear plan de} J’@estab\e:er e\} B icaral B mara tos
recursos

° incantingencia senvicio cro involucrados
necesarios

Gerente de Tl

Elaboracion propia (2020)

Estk nivel conllevaiquetes ge afectan directamente al negogior lo cual las tareas son
diferentes y puntuales a mitigar el dafio que puedan causantinuacion, se describen las

tareas de este nivel.

1 Comunicar incidente: Lencidents Manageindica alGerente de Tl sobre el tigte.
M Obtener logecursosnecesarios: El Gerente de Tl debe solicitar colaboracién al

recurso humano necesario para resolver el tiquete
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1 Crear plan de contingencia: El Gerente de Tl dedtablecer gqiipasos seguir para
reducirel impacto del tiquete mi#mas se soluciona.

1 Restablecer el servicio: ElI Gerente de €l conjunto con el recurdaumano
seleccionadalan la solucion del tiquete

1 Documentar la solucionia Incidents Managerdebe documentartodo lo
relacionado al tiquete para proceder a crearnmésrpara alta gerencia.

1 Comunicar al CTO: El Gerente de Tl debe dar cuentas al CTO con respecto a lo
sucedido con el tiquete.

1 Informar a los involucradosEl Gerente de Tl la Incidents Manager deben

comunicar lo sucedido a todos ktakeholdersnvolucrados.

5.3 Propuesta de uthashboard

En el capitulo de resultados deservala falta de una manera de monitoreo algéstion
de incidentes y solicitudepor lo cual la propuesta diashboardserealiza como medio de

solucion para esta problematica.

El dastboardse crea en la herramienta formal de la empresa llamada D@MQalse
utiliza para todo lo relacionado codata de la empresay contiene funcionalidades
competitivagparaadministrar y expandia informacion que se maneja dbi esta herramienta
se utilizan los conjuntos de datodafasety que permiten crear los difartes graficos,

dashboardy reportes.

Como parte de la mejodentro de la documentacion del proceso Dr@cumentacion del
proceso de Gestion de Incidentes y Solicitydamsmencionana variedad d&PIs, los cuales

son:

Incidentes:

1 Cantidad total de incident@®r un periodo de tiempo definido.

9 Cantidad ddiquetespor prioridad, estatus o categoria.

1 Tiempo promedio de resolucion por tiquete.

1 Cantidady porcentaje de los incidentes completos por un periodo de tiempo
definido.
Agente commayor cantidad de tiquetes.
Usuarios con mayor cantidad de tiquetes.

Costo promedio por incidente ocurrido.
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1 Nivel desatisfaccion de los usuarios con la resoluciolosiéncidentes.

1 Promedio de utilizacion de los canales para registrar una incidencia.
Solicitudes:

1 Cantidad total de solicitudes por un periodo de tiempo definido.

1 Tiempo promedio para el manejolds tipos de solicitudes.

1 Cantidad y porcentaje deslasolicitudes completas por un periodo de tiempo
definido.

Costo promedio por solicitud requerida.

Nivel de satisfaccion de los usuarios con la resolucion de las solicitudes.

Cantidad de quejas soldeecalidad y comunicacion del incidente.

LasKPlIs seleccionadoy validados por el Gerente de Tl (\péndice A.12 Minuta T
010 fueron cantidad total de incidentgsor un periodode tiempg costo promedio por
incidente ocurridalefinido, cantidad de tiquetes pprioridad y estatysivel de sasfaccion
delusuario Estos KPIsesimulan en etlashboardcon el fin de dar una perspectida como
funcionaria este para la toma de decisiones y deteccion de anomaliasid3itboardse crea

coninformacién falsapero que cumpé con el propdésito de visibilidad del monitoreo

En la llustracién 14, se visualizaun prototipo de lgprimera version detlashboard

propuesto como base paraceintrol y monitoreo del proceso de gestia incidentes y
solicitudes.
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llustracionl4. Dashboard Tickets Monitoring

Tickets Monitoring

Total Tickets:

BCoumulired Tsdry

32 10

eom wm B e -_-_L

. 13 PSS s T 200 e e 2220 —— 3550
Dty Tickets Doy Froorify SEx Ticloets by SLaius
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Satislaction Rale
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Agenle with mxe bthety

[T A——— G2 i et

sam@aeropost.Com juiir et e
A e nte 2 stefan@aeropost.com
g pablo@aeropost.com
A 3 rachel@aeropost.com
ge nte martapueropa o elena@aeropost.com
Agente 4 Agente 1 luisa@aeropost.com
Elaboracion propia (2020)
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Enlos primeros graficqseobserveel total de tiquetes divididpor el acumulado y pcel

dig en eltercergrdico, se simulan los costos por tiquetes elcuartoy quinto grafico, se

pueden visualizar los tiquetes por prioridagstatusen elsextografico se mide la satisézion

del clientecon ladata que se obtendria de la encuesta de satisfacciomé, ligoor Ultimqg

enel séptimoy octavografico, se muestra ehonitoreo del recurso humano para la resolucién

dd tiquete y el monitoreo de usuarigsara identificarquiénes utilizan mas la herramienta

helpdeskrespectivamente

Los datosque debe utilizarse parauna correctamplementacion detlashboarden el

monitoreo del processe definen a continuacioBn laTabla33, se describefos nombres de

las columnas para el conjunto de datmel tipo de daty su descripcion.

Tabla33. Tipo de datdnformaciondashboard

Nombre de la columna Tipo de dato Descripcién

ID Ticket Integer Numero de identificacion dg
tiquete.

Titule Text Nombre del tiquete.

Category Text Categoria del tigete.

Priority Text Nivel depriorizacion del tiquete

Estatus Text Estado que se encuentra
tiquete.

Created Date Fechade creacion del tiquete

Modified Date Fecha de modificacion de
tiquete.

Closed Date Fecha de cierre del tiquete.

Owner Text Agente encargado diduete.

Customer Text Usuario que envio el tiquete.

Satisfaction Integer Cantidad de nivel de satisfacci
del cliente.

Cost Integer Costo por tiquete.

Elaboracion propia (2020)
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5.4

Propuesta de un plan de comunicacion

De acuerdo ao el andlisis de resultadaplicado a esta seccion, se detecta la falta de un

plan de comunicaciogue de manera sencill@ermita da empresa transmitir correctamente

el conocimiento sobre el nuevo proceso de la gestion de incidentesityded tarto para los

agentesomoparlos usuarioglelos canales de comunicacion.

En el plan de comunicacion interfer ApéndiceG.01 Comunicacion interp en el

plan de comunicacion externo (vApéndice G.02 Comunicaciéexterng, se detalla la

siguiente informaciércon el objetivo de dar a conockr informaciéon que manejg su

funcionamientoDicha informacién fue revisada y validada por el Gerente de TAfw&ndice
A.20 Minuta F018).

A

5.5

Objetivo esperadde detalla el objetivque se desea obtener con la trasmision de
la informacién.

ResponsableEs la persona encargada de dar a conocer esta informacion, para el
caso de la gestion diecidentes y solicitudesa Incidents Manageesla adecuada
paraestablecer esta comunicacion.

Poblacion meta: Es el sector al cual se espera transmitir con éxito la informacién
deseada con el fin de cumplir los objetivos esperados y dar a conpamresio.
Métodos de comunicacidon: Soies canalespara utilizary hacer llegar la
informacion a la poblacién metantre estos se encuentra el email, redes sociales,
chats internos, entre otros.

FrecuenciaEs el periodo aproximadde comunicacion de la formaciéna la
poblacién metagsta tarea deberssontinua para mantener la mejora del proceso e
informar los cambios.

ComentariosEs un espacio para identificar cualquier situacion o cambio que se
deba realizar y asi transmitir la informacion.

Fechaultima modificacion déa hoja de ruta del plan @@municacion.

Informe de comparacion de las herramientas

Conforme a losresultados obtenidos esl capitulo anterior (veEvaluacion de las

herramientasse determina que kerramienta KACEumple con todos lospectos evaluados

segun las necesidades de la empresa

Paginall10de 251



La herramientabtiene la mayor calificacigga que permite funcionalidades como la base
de conocimiento y el tratamiento de tiquetes, lo cual siicglas tareas del proceso de gestion
de incidengs y solicitudesEn laTabla34, sepresentanresumenle la comparaciddeambas
herramientas con susspectivagalificacioneslas cuales fueroobtenidas segun los aspectos

evaluado®n lasecciéniEvaluacion de las herramiendas

Tabla34. Resumen de la comparacién de las herramientas

Herramienta Calificacion Resumen

OTRS 76% La herramienta no cumplecon
funcionalidades como el seguimier
de iquetes por partde los usuarios
la definicion del impacto de tiquete
medir la satisfaccion del cliente

tratar los tiquetes repetitivos.

KACE Service Desk 91% La herramieta permite realizar todg
los  aspectos  definidos  cq
anterioridad, aunque laofiguracion

requiera de un VPN para conect

Ademas, esta herramienta es de p

Elaboracion propia (2020)

Debido a lo mostrado anteriormensepropone el traspagie la herramienta OTR&la
herramienta KACEService Deskdebidoa sus multiples funonalidadesy a las facilidades
las cualepermiten suplir las necesidades del proceso de gestion de incidentes y solicitudes a

la empresa Aeropost.

En relacién con atosto o la diferencia de pasar de una version gratuitea aersion de
pagq no seconsiderden los aspecta@valuadosgebidoal crecimientoy maduraciémue busca
la organizacién comna herramientgue ofrezcamayoresbeneficiosy adaptabilidad de la

organizacién como una sola entre AeropjoBticesmart.

5.6 Plan de implementacion

En esa seccidonsedetallael plan de implementagén como propuesta coel proposito
de aplicar lasmejorasencontradas en la organizacion y obtener la capacidad maxima de la

adecuadajecucion del proceso de gestion de incidentes y solicitbdesplan sealida en la
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reunion #18 por el Gerente de Tl (vpéndice A.20 Minuta F018), donde se aceptan las

fases, acciones y tiempe ejecucion.

Para e

| plan se definend puntos clavgue maneja la plantill@ver Plantilla Plan de

Implementaciopparaidentificarlas acciones a seguir

1
1

El plan

Numero de la fase y nombre: Se define la fase y el nombre de esa fase.
Objetivo: Meta que se espera conseguir o logmar la fase denida.

Responsable: Persona encargada dieddidad y cumplimiento de la mejora a
implementar y las acciones.

Proceso de mejora y sus acciones: Definicion de la mejora a aplicar y las
acciones que se deben realizar para su cumplimiento.

Tiempo de ejecucion: Cantidad de tiempo que se debe emplearapa

implementacion de los procesos de mejora.

de implementacion esta segmentado por cuatro fases con la intencion de agilizar y

simplificar la ejecucion de las mejorgdas accionegue integra a cada una. En cada fese

detalla la informaciémencionada en el parrafo anterior.

Fase O1Formalizar el proceso

La primera fase se refiere a la formalizacion del proceso, es decir, estar de acuerdo y

establecer aquellos criterios que skzatn en los aspectos generales de la mejora, por ejemplo,

las catego

rias, los niveles de priorizacion, los tiempos de resolucion, los niveles de

escalamiento, entre otros. En Tabla 35, se detallan los aspectos que se buscan para

implementar la primera fase con un tiemgtireado para su cumplimiento.

Tabla35. Fase O4Formalizar del proceso

FASE QL7 Formalizar eproceso

Formalizar los aspectos generales del proceso para estableg

ODJetivo | o 1 ndarizacion adecuada.

Respo

nsablés) | Incidents Manager

Proceso

y SuUs accione proceso de gestidon de incidentes y solicitudesoeumentacio

Formalizar los aspectakl proceso
de mejor 1 Formalizar y establecéns puntos descritos en el documento

del proceso de Gestion de Incidentes y Solicitudes

Ti

ejecucion

empo de
P Una a tres semanas.

Elaboracion propia (2020)
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La fase de formalizacion del proceso se asigna como responsabléh@dénts
Manager debido aquegestiona eprocesoce identifica que se aplicaajor a esteEl tiempo
establecido se define segun las indicaciones del Gerente de Ap@mrdice A.20 Minuta T
018.

Fase 02Resstructuracion del proceso

La segundafasedel planse llamareestructuraciondel poceso,donde se definen dos
procesos de mejora, los cuales sore@lipo de trabajo cofta finalidad de comenzar a
consolidar la estructura base para todo el proaelsmanddos roles y responsabilidadesel
segundo proceso es la adquisicion de leangienta paraonseguir una adaptabilidadiforme
en el negocio. En [&abla36, se detallan los aspectos que se buscan para implementar la fase

con un tiempo estimado para su cumplimiento.

Tabla36. Fase @-Restucturaciéndel proceso

FASE @1 Reestructuraciondel proceso

Objetivo | Reestructurar el proceso de la gestion de incidentes y solicitudes.

Responsablés) | Gerente de Tl

Equipo de trabajo.
1 Definir el equipo de trabajo.
1 Buscaral personal faltante (en caso de ser necesario) 0 re(
tareas de un agente.
9 Decidir y contratar o restructurar al personal necesario.
Adquisicion de la herramienta.
1 Obtener leherramenta.
1 Crear las cuentas y accesos de los agentes y usuarios nece
9 Buscar experto para dar capacitacion de la herramienta.
9 Capacitar a los agentes de la organizacion.

Proceso de mejor
y Sus accionef

Proceso de mejor
y Sus accione

Tiempo de

. .- | Tresasietesemanas
ejecucion

Elaboracion propia (2020)

Lafase de estauracion del procese otorga como responsable el Gerente de TI, ya que
implica acciones mas generales y relacionadas al negocio como contratacion y adquisicion de
un productoEl tiempo establecido sdefine segun las indicaciones del Gerente de &l (v
Apéndice A.20 Minuta 3018).
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Fase 03Comunicacion del proceso

La tercera fase es darcanocer el proceso de gestion de incidentes y solicitedesel
propésito de que todos los agentegsyarios identifique las tareas yacciones que deben
emplear para un adecuado ciclo de vida de los tiquetda.Tabla37, se detallan los aspectos

gue se buscan para implementar la fase con un tiempo estimado para su cumplimiento.

Tabla37. Fase0O3Comunicar el proceso

FASE B1 Conocimiento del proceso

Dar a conocercomo debe seel proceso degyestion de incidentes

Objetivo . o
solicitudesa la organizacion.

Responsablés) | Incidents Manager

Comunicar el proceso
Proceso de mejor 1 Definir el mensaje para transmitir la informacion segun sea
y Sus accines agentes o los usuarios.
1 Aplicar el plan de comunicacion tanto externo como interno.
Capacitacion del proceso.

91 Dar a conocer laadividades y tareas que se deben seguir
obtener el resultado esperado del flujo de gestién de incider
solicitudes

1 Dar a conocer cudles son las pautas que se deben seguir
categorizacion, priorizacionestatus impacto, tratamiento
tiquetes, entre otros.

1 Ayudar a los agentes cuando no comprendan con exactitud ¢
del proceso.

Proceso de mejor|
y Sus accionef

Tiempo de
ejecucion

Tresa cinco semanas.

Elaboracion propia (2020)

La fase decomunicarel proceso se asigna como responsable ladalents Manager
debido a que gestiona el proceso e identificA gspiaplica mejor a estél tiempo establecido
se define segun las indicaciones del Gerente de TAfu&ndice A.20 Minuta 7018).
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Fase 04Ejecucion del proceso

La ultima y cuartafase edsla ejecucionde gestion de incidentes y solicitudes, con el
propoésitode controhry monitorear el procesaplicando los KPIs previamente formalizados
en la fase 01En laTabla38, se detdhn los aspectos que se buscan para implementar la fase

con un tiempo estimado para su cumplimiento.

Tabla38. Fase04jecucion del proceso

FASE 011 Ejecucion del proceso

Objetivo | Controlar ymonitorear lagnejoras propuestatel proceso.

Responsablés) | Analista de datos

Monitoreo del proceso

Proceso de mejorasus 1 Obtener la informacién necesaria de los tiquetes.
acciones 1 Creacion del reporte cdndas las métricasstablecidas

9 Dar resultados obtenidos del proceso patafis mejorag

Tiempo de ejecucidl Una a tresemanas.

Elaboracion propia (2020)

La ultima fasedebe seresponsabilidad del analista de dafos, su area dormaciony
parainformar de todo a ldncidents ManagerEl tiempo establecido se define &aglas
indicaciones del Gerente de Tl (Vgpéndice A.20 Minuta 70198).
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6. Conclusiones

En esta seccion se presentan las conclusiones obtenicisa objetivaestablecidenel

capitulo ungestocomo resultado final de las actividades y mejoras aplicadas al proceso de

Gestion ddncidentes y Solicitude#\ continuacion, se detallan las conclusiones obterddas

el proyecto

1. Determinar la brecha existente entre lo indicaddg®buenas practicas de la industria

y el proceso actual de la gestién de incidentes y solicitudes di#mtl@ mesa de

servicios de TI, mediante la recolecciobn y comparacion de la informacion, para

identificar los puntos de mejora del proceso.

a.

Inexistenta de unprocesadefinido para la gestién decidentes y solicitudes

que permitaclarificar a losagentesunaestructura base para la resolucién de
ambos.

Los incidentey solicitudesson atendidos por lagentesiel departamento de

Tl conformeingresanpero nose considera la categorizacion del tiqyeielo

cual se pierde trazabilidad.

Inexistencia de undocumentacioradavez que seconcluya una incidencia
solicitud, debido a esto no hayna base de conocimiento sobre las soluciones
gue permita losagentescortar el ciclo de vidde tiquetes similares o iguales.

La comunicacidéntantointerna como externgresenta debilidad en relacion
conel registro y seguimiento de los tiquetes debido a la utilizacion de canales
informales estos en muchas ocasiones se pierden o no son registradas po
agentesa pesar de la existencia de canales de comunicacionddsfipor la
organizacion.

Inexistencia de un monitoreo de la gestién de incidencias y solicitudes mediante
indicadores o métricas cuantitativas que permitan a los encargados del proceso
conocer el rendimiento y tomar decisioge® agreguen valor al seria@ara

la mejora continua

Existencia de los niveles de priorizacion, definidos pdndadents 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 leealizacion del diagram@s-is con las tareas mas comunes
del procesala una vision clara de ktuacion actual. Ademas, evidencia las
limitacionesactuales del proceso.

2. Propner mejoras del proceso para la gestion de los tiquetes de la mesa de servicios de
Tl parael mejoramiento y formalizacide la estructura del procedimiento establecido,
segun los marcos de referencia de la industria.

a. La utilizacion del marco de refmnda ITIL v3 y COBIT 5 permite alineay
adaptar el procese gestion de incidentes y solicitugelss buenas practicas
delmercado que permitauplir las necesidades del negocio.

b. La documentacion formal del proceso permegéandarizar yar a conocer B
diversos aspectos gagudan ayestionatas incidencias y solicitudes de manera
gue losagentesigan una linea base.

c. La utilizacionde la notacion BPMNpermite dar una amplia visibilidad del
proceso de gestidon de incidentes y saligs, asi como ded subprocesos con
los que cuenta gle definir los niveles de esaation.

d. La propuesta deflashboarddonde se plasman las métricastablecidas del
procesdacilitan un monitoreo del rendimienyacontrol de este para la toma de
decisiones.

e. El plan de comnicacion interno y externo facilita el flujo de informacidgara
dar a conocer el proceso compldentro de la organizacign ademas, permite
a los usuarios identificar los canales de comunicacion.

f. La herramienta KACEService Deslsealineaadecuadameatcon el proceso
de la gestion de incidentes y solicitudes una evaluacién d81%, segun los
aspectos evaluadatonde la unificaciéeintegracion permite a la organizacion
cumplir con las necesidaddsl usuario.

3. Validar lapropuesta de mejora delomeso para la evaluacion pertinente y la obtencién
de un resultado tangible.

a. Se evidenciguelas mejoras aplicadas en el nuevo proceso mininakzgempo
para la resolucion deiquete a minutos cuando en el proceso actual la
resolucién toma horas.

b. Seobtuvoque la mejora del proceso no influye en la realizacion de los 3000
tiguetes que se reciben aproximadamente por, npEgmitiendo su

cumplimiento con mayor calidad y segun las buenas précticas.
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c. Las mejoras aplicadas al nuevo proceso perntdaealiz&ion de la misma
cantidad de tiquetes queprbcesaactual,pero obterendounamayor calidad
del servicio de gestién de incidentes y solicitudegun la validacion de la
Incidents Manager.

d. El plan de implementaciéda una visibilidadamplia del flujo a tratar para

aplicar y ejecutar el procesbteniendo los resultados esperados.
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7. Recomendaciones

En este ultimo capitulo se presentan las recomendaddersicadascomo parte del
proceso danalisis,mejoray vaoracidonrealizado en el proyecto final de graduaciéon el
fin deque los interesados de la organizacion consideestalien la aplicacion dedanejoras

propuesta. A continuacion, se detallan las recomendaciariasorganizacion:

1. Apoyarseenla documentaciorcreada en este proyegiarael usoy conocimientalel
proceso de Gestion de Incidentes y solicitudiesla orgnizacion,de maneragque
permitaa todos los involucradoseconaer las actividades y estandarestablecidos
para la ejecucidadecuadde la mesa de servicios de TI.

2. Validar y formalizar la documentacién del proceso de gestion de incidentes y
solicitudes para el conocimiento de todos l@gentesde la empresauna vez
implementado

3. Validar y formalizarel diagrama Tdbe para el uso e ingmentacion adecuado del
procesade gestion de incidentes y solicitudes.

4. Crear o extraer la informacidae los tiquetes paiaearen la herramientde seleccion
la reporteria y toma de decisiones.

5. Implementarel prototipo dedashboardcon la informacionmelevante del proceso para
la visualizacion de la informacion mas relevante de la gest@®nncidencias y
solicitudes.

6. Validar y formalizar los KPIs para el monitoreo y control del proceso de gestion de
incidentes y solicitudes.

Validary formalizar el pAn decomunicaciérparadar a conocer giroceso.

8. Implementar los planes de comunicacs&gun el periodo de tiemgstablecidgara
trasmitir la informacion del proceso.

9. Validar y formalizar las plantillas propuestas parautitizacion de estas dentrolde
proceso.

10.Implementar el uso de las plantillas propuestas para el control de la informacién y
satisfaccion del usuario.

11.Crear los repositorioson ladocumentacion y tratamiento de los tiquete$a empresa.

12.Validar y formaizar el equipo de trabajo progsto para el proceso de la organizacion.

13.Aplicar los cambios al equipo de trabajo definitlanto en roles como en

responsabilidades.
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14.Implementar laherramienta KACEpara el alineamiento del proceso de gestion de
incidentes ysolicitudes con el negocio.

15.Capacitar a los agentes que utilicen la herramienta KACE para su funcionamiento
optimo.

16.Validar y formalizar el plan de implementacion para la ejecucion del proyecto.

17.Aplicar el plan de implementacién pala obtencion de un rakado eficiente del
proceso d gestion de incidentes y solicitudes.

18.Aplicar la propuesta generde mejora deproceso documentadde la gestion de
incidentes y solicitudesn este documentodesarrollada como parte del proyecto final

degraduacion.
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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 ¢
organizacion para asegurar resultados y aprovechar las me

continuas.

Mercadeo y venta de productos por medio de internet.

Evento que no conforma parte delsarrollo comun de un servic
y causa una interrupcion de este.

Son la manera genérica de describir diferentes tipos de dem
gue llegan a la organizacion.

Herramienta que organiza la comunicacion entre los clientes
persmal de la organizacion para responder y resdbgetiquetes
gue ingresen.

Son indicadores que las organizaciones utilizan para estin
fortalecer su rendimiento organizacional.

Herramienta utilizada para la gestiébn deimdormacion y la
inteligencia empresariajue organiza, almacena y muestra
datos ma relevantes de multiples fuentes de datos en un solo
de facil acceso.

Es unatecnologia de red de ordenadqueseseguray controlada.
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10. Apéndices

Apéndice A. Plantilla de minuta

MINUTA No. A -XXX
Propuesta dmejoradel proceso de la Gesti@e Incidenteg solicitudesde 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 lareunién

Temas tratados

No. Asunto Comentarios Acuerdos

Préxima reunion

Temas por tratar Fecha Convocados

00/Mes/ 2020

Aprobacién de la minuta

Participante Rol Firma
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a. ApéndiceA.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. ApéndiceA.02 MinutaA-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 A03 Minuta 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 7002

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 7003

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.
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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
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f. Apéndice A.08Minuta T-004

Am.aun

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 AO7 Minuta F005

ﬁcaropufm

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 7006

Ammpufm

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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Aoaropufm

Aprobacion de la minuta

Participante

Rol

Firma

Maria José Artavia

Tutora
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Apéndice A.09 Minuta 3007

Aouopufm

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 7008
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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

Participante

Aprobacion de la minuta

Rol

Firma

Maria José Artavia

Tutora
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k. Apéndice A.11 Minuta 7009

Am.um

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 7010

Auuupnﬂm

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.

Datos generales

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
solo realizar una comparacion
entre las herramientas segiin las
mejoras propuestas.

Realizar la comparacion de
la herramienta actual
OTRS tnicamente con la
herramienta KACE.

02 Dashboard

Visto bueno del dashboard v KPIs

Dejar el dashboard abierto
a la herramienta DOMO o
KACE.

Aprobacion de la minuta

Participante

Rol

Firma

Ronny Soto

Contraparte

Wy
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m. Apéndice A.13 Minuta 011

Auuupnﬂm

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
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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 7012

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
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0. Apéndice A.15 Minuta 013

Am.nun

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.

Datos generales

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

Objetivo de la reunidn

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 7014

Amrupostcﬂn

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 015

Am.mm

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
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proyecto a trabajar.

Aprobacion de la minuta

Participante Rol Firma

Monica Castro Incidents Manager ﬁ
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r. Apéndice A18 Minuta F016

Auaropufm

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 9017

Auuupul'm

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

Paginal63de 251




t. Apéndice A.20 Minuta 7018

Ammpufm

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.

Paginal64de 251



Aunpu‘l'm

03 [ Simulacion Se revisan los tiempos vy el Se aceptan los resultados
resultado de la evaluacion. de la simulacién con los
tiempos dados.

04 [ Plan de comunicacion | Se revisa el plan de comunicacion | Se aceptan las plantillas
de las plantillas tanto interno del plan de comunicacion.
como externo.

05 [ Plan de Se revisa el plan de Se aceptan las fases del
implementacion implementacion por cada fase y plan de implementacion y
definicion de tiempo. los tiempos de ejecucion
de cada una.

Aprobacion de la minuta

Participante Rol Firma

Ronny Soto Contraparte i@wy/d:é
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u. Apéndice A21 Minuta T-019

Aooropostoum

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
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Apéndice B. Plantilla solicitud de cambio

SOLICITUD DE CAMBIO
Propuesta denejoradel proceso de la Gestion de Incidenyesolicitudesde la empresa
Aeropost Ing basada en lasuenas practicas de la industria.

Cambio No. | GOOX

Datos generales del cambio

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

Rol

Condicién del cambio

[Aprobado/Denegado]

Participante

Aprobacion del cambio

Rol

Firma
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Apéndice C. Plantillas para las entrevistas

ENTREVISTA

Propuesta dmejoradel proceso de la Gestion de Incidenteslicitudesde la empresa Aeropost
Inc., basada en las buenas préacticas dedasiria.

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-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.0EntrevstaE-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. ApéndiceC.03 Entrevista 903

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 -

Paginal74de 251



d. Apéndice C.04 Entrevista-@4

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-805

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.6 Entrevista E006

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 @mejoradel proceso de la Gestion de Incidenteslicitudesde la empresa Aeropost Inc,
basada en las buenas préacticas de la industria.

Datos generaes 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.0IXCuestionario €01

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. ApéndiceD.02 CuestionaridAgentes

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 CuestionaridPrimeragente

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 CuestionaridcSegundagente

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 Cuestionariol erceragente

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 Cuestionaric Cuartoagente

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. ApéndiceD.07 Cuestionarie Quintoagente

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. Plantillapara el proceso de observacién

Observacion
Propuesta de mejora del proceso de la Gestidon de Incidentes de la empresa Aerppost Inc

basada en las buenas practicas 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 laobservacion

Involucrado Rol

Hallazgos de la observacién

rwnhE
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a. Apéndice E.01 Observacion@1
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