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Resumen

El presente documento contiene y describe la propuesta de mejora del proceso de gestion
de incidentes a nivel interno del equipo de Azurra Networking Costa Rica para la empresa A, con
base en las buenas préacticas de la industria y necesidades del negocio, para obtener una visibilidad
maés clara de los tiquetes gestionados a nivel interno del equipo e incrementar la formalizacion del

proceso.

Se utiliz6 una metodologia cualitativa, definida en tres fases para la comprension de la
situacion problematica y el planteamiento de las mejoras.

La primera fase corresponde al anélisis de la situacion actual, donde se aplicaron diferentes
instrumentos de recoleccidn de informacion (entrevistas, cuestionarios, observaciones y encuestas)
y requerimientos por parte de la organizacion, para obtener los resultados que evidencian la

situacion actual del proceso.

La segunda fase consiste en determinar y plantear todas aquellas posibles mejoras sobre el
proceso, con base en lo establecido por ITILv3 y COBITS5, partiendo de los resultados obtenidos
de la primera fase. En esta segunda fase se aplican las mejoras de acuerdo con las buenas practicas
para definir: la documentacion formal del proceso, planteamiento de mejoras para la herramienta
de gestion, y un plan de comunicacion para la distribucién de la informacién relacionada con el

proceso a nivel interno del equipo.

La Gltima y tercera fase comprende la evaluacion del proceso actual (as-is) y el nuevo
modelado (to-be) por medio de una simulacién. Ademas, de un analisis costo beneficio y un plan
de implementacion de cambios a lo interno del equipo.

Como parte de los entregables obtenidos en la propuesta de solucion, se encuentran: la
documentacion formal del proceso con las mejoras establecidas y el nuevo proceso modelado,
eldesglose de mejoras para la herramienta de gestion, el plan de comunicacion, el analisis costo

beneficio de la aplicacion del proceso y el plan de implementacién.
Sebastian Ramirez Ramirez

Palabras claves: incidentes, gestion, ITIL, COBIT 5, Helpdesk, BPM, proceso, Azurra.
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Abstract

This document contains and describes the proposal for an improvement of the incident
management process at the internal level of the Azurra Networking Costa Rica team for the
company A, based on industry best practices and business needs, to obtain a clearer visibility of

the tickets managed at the internal level of the team and increase the formality of the process.

A qualitative methodology was used, defined in three phases for the understanding of the
problematic and the approach to improvements.

The first phase is the analysis of the current situation, where different instruments were
applied to collect information and requirements from the organization to get the current gap in the

process.

The second phase involves the determination of all possible improvements to the process
based on ITILv3 and COBITS5, in addition to the approach of these improvements based on the
results obtained from the first phase. In this second phase the improvements are applied according
to the best practices to define: the formal documentation of the process, improvements for the
management tool, and a communication plan for the distribution of the information related to the
process at the internal level of the team.

The last and third phase consists in the evaluation of the current process (as-is) and the new
modeling (to-be) by performing a simulation. In addition, an analysis of the cost-benefit of the
process and a plan for the implementation of changes internally within the team.

The outputs of the proposed solution include formal documentation of the process with the
established improvements and the new modeled process, a breakdown of improvements for the
management tool, a communication plan, a cost-benefit analysis of the application of the process

and an implementation plan.
Sebastian Ramirez Ramirez

Keywords: incident, management, ITIL, COBIT 5, Helpdesk, BPM, process, Azurra.
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Notas Aclaratorias

Género:

RAE 2017 afirma que el concepto de género se conoce como: La actual tendencia al
desdoblamiento indiscriminado del sustantivo en su forma masculina y femenina va contra el
principio de economia del lenguaje y se funda en razones extralinguisticas. Por tanto, deben
evitarse estas repeticiones, que generan dificultades sintacticas y de concordancia, que complican

innecesariamente la redaccién y lectura de los textos.

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

favor de la igualdad de derechos entre los géneros.

Confidencialidad?:

Por motivos de confidencialidad el nombre de la empresa seréa referenciado como: empresa
A, incluyendo la utilizacion de nombre ficticios para aspectos de antecedentes, historia, productos

y servicios de la organizacion.

Los puestos del equipo de trabajo se mantienen igual a los reales, ademés de las areas
(divisiones) de la organizacion (organigrama). Los tiempos de la ejecucion de tareas y actividades

del proceso de recuperaciones técnicas seran las reales que se manejan dentro de la organizacion.

Proceso de Gestion de Incidentes®:

El presente proyecto se encuentra enfocado en la elaboracion de una propuesta de mejora para
la gestion de incidentes dentro del equipo de Azurra Networking Costa Rica, tomando en cuenta
que se hace referencia al proceso de recuperaciones técnicas para nuevos empleados, el cual, se
utiliza para mantener una gestion de tiquetes por nuevos empleados a nivel interno del equipo.
Para términos de desarrollo del presente proyecto se identificara este proceso propio del equipo,

como gestion de incidentes del equipo de Azurra Networking Costa Rica

1 Recuperado de: http://www.rae.es/consultas/los-ciudadanos-y-las-ciudadanas-los-ninos-y-las-ninas
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Aprobacion de Minutas con Profesor Tutor*:

Todas las minutas con el profesor Tutor descritas en los Apéndices (ver seccion 9. Apéndices)
del presente documento se encuentran aprobadas y validadas por el mismo en el Apéndice K
Aprobacion de Minutas Realizadas con el Profesor Tutor
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Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del TEC de Costa Rica
equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

1. Introduccién

1.1. Descripcion General

Los procesos definidos dentro de cada empresa permiten mantener un soporte estable para
la cobertura de necesidades del negocio, generando un crecimiento continuo y estable dentro del
mercado. En multiples ocasiones los problemas que se presentan dentro de las organizaciones se
relacionan con procesos internos y/o externos. La documentacion de procesos es vital, en especial
cuando se habla de soporte y servicio al cliente, porque conforman la linea base a la que deben de

apegarse los ingenieros de soporte para la gestion de incidentes.

Por definicion, los procesos deben estar documentados, para formar parte de una base de
conocimientos para que puedan ser aprendidos y aplicados, para generar un impacto positivo
dentro de la organizacion. Ademas, deben de mantenerse en constante revision, para alcanzar una

mejora continua alineada con las necesidades del momento.

La empresa A, remarca la definicion de procesos, como aspecto fundamental para mitigar
los efectos negativos del servicio y soporte que reciben los clientes. Al desarrollar este proyecto
se generard una propuesta de mejora para la gestion de incidentes del equipo de Azurra Networking
Costa Rica, buscando encontrar nuevas oportunidades de progreso con base en el analisis de
marcos de referencia y las buenas précticas de la industria, identificando la brecha existente para
un proceso alineado a la estrategia de la organizacion, cubriendo asi las necesidades del momento,

y permitiendo una mejora continua en el tiempo.
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Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del TEC de Costa Rica
equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

1.2. Antecedentes
En el presente apartado expone los aspectos relacionados con la contextualizacion de la
empresa A, incluyendo historia, modalidad de trabajo, enfoque en la linea de negocio, entre otros.
La compresion del funcionamiento a nivel global de la empresa A es necesaria para una
cosmovision inclusiva, integral y sostenible sobre las mejoras del proceso planteadas dentro del

presente documento.

1.2.1. Descripcion de la organizacion
La empresa A, fue fundada el 4 de abril del afio 1975, por Blue Gobson y Robert Alali en

Albulgaria, Ciudad Merida, el nombre de la compafiia se deriva de Acomputer y Software.

Desde sus inicios la empresa A, se ha dedicado a desarrollar productos de software y
hardware, logrando obtener un impacto mundial, con un promedio de ventas acelerado que
mantiene un crecimiento exponencial cada trimestre del periodo fiscal, por esa razon se considera

como una marca diferenciadora dentro del area de tecnologia.

A lo largo de los afios, A se ha caracterizado por sus productos y/o servicios, ademas de

las adquisiciones corporativas, las cuales, cada dia posicionan mejor el nombre de la empresa.

En la Figura No.1, se observan los principales acontecimientos histéricos de la empresa A

. Pagina|3
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Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del TEC
equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

Figura No.1 Historia de la empresa A

« A adquiere su primer sistema operativo A-DOS (A Disk Operating System).

« En este afio la empresa se posicion6 por primera vez como liderr dentro el &rea de sistemas operativos, generando desarrollo de
1980 manufactura, licencias, y soporte de software en computadoras personales.

« Logré vender alrededor de 100 millones de copias del nuevo sistema operativo Vidrios.

« Vidrios 0.3y las versiones anteriores se vendian aceleradamente.
« Se vendian un millén de copias por mes y casi el 90% de las PC de todo el mundo funcionaban bajo vidrios 0.3.

« Se dio el lanzamiento de Vidrios 95, integrado con A-DOS.

» A implement6 A para Oficinas, abriéndose camino en un nuevo mercado, superando a competidores del momento que se
encontraban dentro del mercado por varios afios.

» Combina la aplicacion de Explorando con el sistema operativo de Vidrios.
« A supera los dos millones de délares en ingresos netos por primera vez.

« Desde este afio A ha diversificado su mercado de forma exponencial dentro de los sistemas operativos.

« A partir de este afio Vidrios, ha pasado de la version 3 hasta la actual version 10, atravesando por las versiones de Vidrios 95,
Vidrios 98, Vidrios 2000, Vidrios Visién, Vidrios PX, Vidrios 7 y Vidrios 8.

<€<€C€CCC«

« El cofundador de la compafiia, renuncié a su cargo como CEO de A y Steffan Bladimir lo remplazé. Bladimir desarroll6 una
estrategia enfocada en dispositivos y servicios.

* A adquirio productos de hardware como: consolas de videojuegos Xxbux y las computadoras A Space.
» Ademas de Nokiu, y bandas inteligentes como relojes medidores.

* A lanza los servicios de Azurra como computacion en la nube para software como servicio (SaaS), plataforma como servicio
(PaaS) e infraestructura como servicio (laaS). Compatible con muchos lenguajes, herramientas y marcos de programacion.

Phdoel| © Lanzamiento de Ban, como “motor de decision”

* A, adquiri6 a Skups por 8 500 millones de délares.
+ 365 para oficina, tuvo su lanzamiento en este afio como paquete en la nube de software empresarial (Ward, Exal, Point,
LookEmail, y Note+).

« Sei Nade tom0 la posicién de CEO dentro de A, generando un impacto tan alto que la compafiia desde ese afio no ha bajado de
las primeras posiciones a nivel mundial como una de las empresas mas grandes y estables en tecnologia.

€C€E€C€C
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equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

« Para este afio A lanza la version de Vidrios 10, con la integracion de Campana, un asistente personal digital capaz de responder
comando de voz.
» Ademas, transform el paquete de 365 para Oficinas, y los navegadores de internet (Explorando en internet y A Egda).

« La compaifiia realiz6 la compra de LinkandOn por 26 200 millones de dolares.
« Fue categorizada como la compafiia de software mas grande y de mayor valor mundial.

» Compra de la Startup Israeli Cloudyn. Compafiia que ayudaba a clientes a manejar la facturacion en la nube a través de
maltiples nubes.

* A, se asocia con Toyota Tsusho para crear aplicaciones de 0T por medio de Azurra.

2018-2019 ¥ Lanzamiento de nueva version de A Egda.

» Adquisicion de Aforme Networks por 1,35 millones de ddlares y ZenMazz por 7,5 millones de délares para unificarlo como
parte de Xxbux.
* A registra mas de 197 934 empleados a nivel global e ingresos aproximados de 143 015 millones de délares.

Fuente: Elaboracion propia a partir de A (s.f)
1.2.1.1. Mision
La mision global de A fue tomada de la pagina oficial de presentacion y corresponde:

“Empoderar a cada persona y cada organizacion en el planeta para lograr mas” (A, 2021).

1.2.1.2. Visién

La vision a nivel global de A fue tomada desde la pagina oficial de presentacion de Ay
corresponde a:

“Ayudar a las personas y las empresas a desarrollar todo su potencial” (A, 2021).

1.2.1.3. Valores

La empresa A, cuenta con seis valores, segun su pagina oficial de presentacion, son:

e Innovacién: A, se basa en el pensamiento de manejar la tecnologia como un impulso
positivo para contribuir a lograr un mundo mejor en mayor o0 menor medida (A, 2021).
e Diversidad e inclusion: A, es una empresa totalmente comprometida a recibir la
opinion de todos los colaboradores sin importar posicion, género, raza, orientacion

sexual, discapacidad, color de piel, nacionalidad, idioma, religion, entre otros. De esta
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manera se involucran activamente diferentes perspectivas para desafiar, ampliar el
pensamiento libre y de valor, enriqueciendo cada experiencia al maximo (A, 2021).

e Responsabilidad social corporativa: A, es una empresa dedicada a colaborar con las
comunidades para lograr mas impacto, comprometiéndose a mejorar el mundo de
forma progresiva por medio de la tecnologia y de manera sostenible, brindando asi
beneficios para la mayor cantidad posible de personas (A, 2021).

e Inteligencia Artificial: Avanzando de forma futurista, A cree firmemente en un futuro
por venir donde cada persona tendra las habilidades, el conocimiento y las
oportunidades para lograr mas cada dia (A, 2021).

e Computacién de confianza: A, construye y crea experiencias, servicios y productos
confiables basados en: seguridad, privacidad, cumplimiento y trasparencia (A, 2021)

e Respuesta conjunta al COVID-19: Debido a la crisis de la pandemia por el COVID-
19, A toma concientizacion y responsabilidad de sus empleados garantizando la
seguridad, esforzandose por proteger la salud y el bienestar de las comunidades en las
que opera, proporcionando tecnologia, y consejos en conjunto con los recursos
necesario (A, 2021).

1.2.1.4. Sobre la organizacion

A, es una organizacién que cuenta con sedes alrededor del mundo y se encuentra dividida
en varios departamentos. El presente proyecto se basara en el area de Customer Support Service
(CSS), area encargada de brindar soporte a clientes en el ambito global, por medio de respectivos
equipos y segun el producto. CSS se enfoca en brindar soporte de alta calidad independiente del
problema que reporten, idioma o pais en el que se encuentren los clientes. CSS se establecio en el
2010, para ofrecer diariamente una excelente experiencia en servicio al cliente, por medio del
entendimiento, compresion de problemas, aporte de solucién y prevencién de futuros

contratiempos (A Customer Support Service, 2021).

A, cuenta con seis equipos de soporte (los nombres se encuentran en inglés por la
naturalidad del idioma de A): CSS Applications & Infraestructure, CSS CAPS SBU, CSS

Pagina|6

all



Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del TEC
equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

Customer & Field Engagement, CSS Data & Al, CSS Modern Life Gaming, CS SBU y CSS
Modern Workplace SBU (A, CSS, 2021).

CSS Applications & Infraestructure, se compone de tres lineas de negocio principales:
Azurra & Indentity, Vidros Commercial y Developer, los cuales se enfocan en areas de soluciones
especificas para resolver incidentes de clientes. Dentro de Azurra & ldentity se encuentra el equipo
de Azurra Networking, el cual, apoya a los clientes de A en las areas de conectividad de Azurra
por medio de cuatro divisiones: Core Networking, Specialty 1 Net, Specialty 2 Net y Onboarding
Networking. Actualmente el equipo de Azurra Networking Costa Rica esta compuesto por

21ingenieros, de los cuales 17brindan soporte en: espafiol, inglés y portugueés.

El soporte que brinda el equipo de Azurra Networking Costa Rica, se basa en aplicar el
Customer Experience Framework (CxF), el cual representa las etapas de experiencia de los
clientes, dividiendo el soporte en tres pilares de alineamiento para brindar a los clientes un servicio

de calidad, de la mano a la misién de A.

En la Figura No.2 se puede apreciar el Customer Experience Framework, con base en los

tres pilares de division que conformar el marco.
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TEC

Figura No.2 Customer Experience Framework
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Sl T 01 eficientes y satisfactorias
experiencia. y :

Fuente: Empresa A, Customer Experience Framework (CSS, 2021).

En la Figura No.3 se muestra el organigrama de la compafiia A, enfocado especificamente

en el equipo de Azurra Networking Costa Rica. El investigador encargado de realizar la propuesta

de mejora se encuentra en el recuadro verde de la derecha, el mismo se encuentra nombrado como

Researcher en su traduccion al inglés, debido a la naturalidad del diagrama de la empresa A.
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Figura No.3 Organigrama A (Azurra Networking)

Organigrama A

EVP, WW Commercial Business
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CSS Customer &
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'CSS Applications

& Infraestructure CSS Modern Life

Gaming and CS SBU

CSS CAPS SBU

v y

'
Windows Commercial Develope
Azure & Indentity

Fuente: Elaboracion propia a partir de A (2021)

1.2.2. Proyectos similares realizados fuera de la organizacion

En la siguiente seccion se describen dos proyectos externos a la empresa, debido a que,
anteriormente dentro de la organizacién A, no se ha realizado ningun tipo de proyecto similar

relacionado con la gestion de incidentes del equipo de Azurra Networking Costa Rica.

Ambos proyectos fueron elaborados y presentados dentro de la carrera de Administracion
de Tecnologia de la Informacién, en los Ultimos dos afios y se encuentran asociados al

mejoramiento de procesos de la gestion de incidentes. El primer proyecto fue dentro de la
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organizacion SOIN, mientras que el segundo fue en Aeropost, ambos seran utilizados como

insumos para el desarrollo del presente proyecto.

e Proyecto I: Fue elaborado por el estudiante Josepth Vega, en el afio 2019, propuso una
estandarizacion de los procesos para la optimizacion de la gestion de incidentes y
solicitudes.

Por lo descrito por Josepth VVega, en el 2019 el objetivo general consistia en “Elaborar una
propuesta de estandarizacion de los procesos en el Departamento de Gestion de los
Aplicativos de Gestion de Clientes de la empresa Soluciones Integrales S.A., basada en las
buenas practicas de la industria, para la optimizacion del control de incidentes y solicitudes
de servicios en soluciones de telefonia movil”.

El estudiante utilizé6 una metodologia basada en diversas etapas para la recoleccion de
datos, andlisis de los diversos procesos para identificar las mejoras mediante diagramas y
la aplicacion de mejores practicas para asi obtener como resultado final un manual con la
estandarizacion de los procesos acompafiado de un informe de operaciones que fuese de
utilidad para cada miembro del departamento.

e Proyecto Il: Fue realizado por la estudiante Yoceline Cornejo, en el afio 2020, propuso
una mejora para el proceso de la gestion de incidentes y solicitudes.

Con base a lo desarrollado por Yoceline Cornejo, en el 2020 el objetivo general consistia
en “Elaborar una propuesta de mejoramiento del proceso de Gestidén de Incidentes y
Solicitudes de la empresa Aeropost Inc, basada en las buenas préacticas de la industria, para
el funcionamiento de la mesa de servicios de TI”.

La estudiante utilizo una metodologia cualitativa, la cual, se basd en tres fases de
compresion de la problematica y para la mejora del proceso. Estas fases se conformaban
por: analizar la situacion actual, mejora del proceso y validacion del proceso. Lo anterior
a fin de obtener como resultado una documentacién estandarizada del proceso con las
respectivas mejoras, un proceso modelado, informes para el plan de comunicacién, tanto
interno como externo, comparativa de herramientas y un plan de implementacion por fases

para la organizacion como contraparte.
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1.3. Planteamiento del problema
A continuacion, se detalla la problematica que mantiene actualmente el equipo de Azurra
Networking Costa Rica con respecto a la gestion de incidentes, aspecto que resulta ser el
incentivando para desarrollar este proyecto. Asimismo, se describen los beneficios esperados de

la propuesta de mejora.

1.3.1. Situacioén problematica

A lleva activamente 46 afios dentro del mercado de tecnologia, ofreciendo una cantidad
variada de productos y servicios basados en software y hardware, incluyendo los servicios de
computacion en la nube (Azurra) a nivel mundial. La organizacion ha sobresalido en los dltimos
afios por el alto soporte que se brinda a sus clientes en las diferentes areas, especialmente en

Azurra.

Como se menciono en la tercera nota aclaratoria del presente documento, el equipo de
Azurra Networking Costa Rica cuenta con un subproceso llamado recuperaciones técnicas para
nuevos empleados, el cual, se encuentra dentro de gestion de incidentes del equipo, albergado al
mismo tiempo por el proceso de gestion de incidentes a nivel global de la empresa A.

El subproceso de recuperaciones técnicas (gestion de incidentes a nivel interno del equipo
de Azurra Networking), se cred para brindar un apoyo a nuevos empleados del equipo en la gestion
de tiquetes, especificamente para los tiquetes que requieran de una intervencion por parte de un
Senior Support Engineer (+ de tres afios), para colaborar y apoyar a los nuevos empleados en la

gestion y resolucion del incidente (Observe Al. Apéndice A. MINUTA Empresa A-001)

El proceso de gestion de incidentes funciona de la siguiente manera: por medio del enlace
organizativo (Observe el Anexo I. Registro de tiquetes para la gestion de incidentes) se registra
el tiquete por parte de los Junior Support Engineer, creando una nueva solicitud de gestion de

incidentes, lo que involucra:

e Registro del namero del caso.
e Seleccion del Senior Support Engineer, en otras palabras, el mentor (se cuenta con la
posibilidad de no hacer asignacion directa).

e Descripcidn grosso modo de la situacion de tiquete.

. Pagina|11

all

Tecnologic

de Costa Ric

Q



Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del TEC
equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

e Seleccidn de la atencién requerida (indica la razon de la necesidad de soporte)

Una vez completado el formulario el nuevo empleado contacta al mentor para hacerle
saber del registro, el mentor ingresa al enlace organizativo para analizar el tiquete y cambiar el
estado de solicitud (trabajado, en proceso, completo). Lo anterior con base en las indicaciones que
se mencionan en la documentacion del proceso en el anexo I1. Qué hacer si el nuevo empleado

requiere de la gestion de incidentes a nivel interno del equipo.
La situacion descrita deriva la problematica que se enfrenta el equipo de Azurra:

¢Como disminuir la carga actual de trabajo de los Senior Support Engineer que apoyan a
los nuevos empleados en la gestion de incidentes, para mejorar el soporte que se les brinda a los

clientes dentro del equipo Azurra Networking Costa Rica?

En la Figura No.4 se muestra el diagrama de Ishikawa, conformado por causas del
problema que se presenta dentro de la gestion de incidentes en el del equipo de Azurra Networking

Costa Rica.
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Figura No.4 Diagrama causa y efecto

PERSONAL
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responsabilidades.

-Acumulacién de trabajo.
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-Responsabilidades adicionales en
el rol del Senior Support Engineer.
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-Atrasos en los tiempos de
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Sobrecarga de
-Problemas de comunicacion. trabajo de los
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encargados de la
-Documentacién no clara, ni directa estion de

de las actividades. incidentes

-Poco dominio para mantener el
control del proceso, por parte
de los Senior Support Engineer.

-Incertidumbre entre los
ingenieros.

-Poco control para la mejora continua.

-No hay recurso asignado para
todas las actividades del proceso.

-Documentacion escasa.

Documentacion formal
del proceso.

Control de la gestion de
incidentes.

FORMALIZACION

CAPACIDAD

Fuente: Elaboracion propia (2021)

A continuacion, se presentan de una manera mas puntual las situaciones problematicas que
se han detectado dentro del proceso (observe Al. Apéndice A. MINUTA Empresa A-001, A3.
Apéndice A. MINUTA Empresa A-003 y C1. Apéndice C. Entrevista Empresa A-01):

e Planteamiento de roles y responsabilidades: desde que se establecié el proceso, no se
definieron de forma clara los roles y responsabilidades, generando una carga alta de trabajo.
El Support Engineer reconoce que la situacién descrita previamente repercute
principalmente en el ciclo de vida de los tiquetes una vez que ingresan en el el proceso,
porgue no se cuenta con persona encargada de velar por los tiquetes ingresados. Ademas,
no se mantiene un monitoreo, ni un control de estos, lo que provoca malentendidos por la
falta de comunicacion efectiva del equipo y también se producen retrasos en los trabajos.
Provocando atrasos en los tiempos de respuesta para el cliente, incumplimiento de los
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SLA’s, y provocando malentendidos en la comunicacion del equipo, ademas actividades
repetitivas.

e Definicion de documentacion formal del proceso: el Support Engineer Manager y el
Support Engineer reconocen no contar con documentacion que permita satisfacer las
necesidades de explicacidn del proceso de forma claray directa, lo cual genera la necesidad
de invertir tiempo en la investigacion para entender el proceso. Ademas, los nuevos
empleados que requieren aplicar el proceso sienten incertidumbre

e Distribucién de responsabilidades para mantener un control mas equilibrado sobre
el proceso: debido a que la responsabilidad de tareas recae sobre los Senior Support
Engineer, ellos no tienen suficiente tiempo para observar todo el proceso, lo cual les impide
controlar la gestion de incidentes, generando que la gestion del proceso no se pueda medir
y por lo tanto se dificulta la mejora continua.

e Restructuracion de las actividades del proceso: debido al trabajo acumulado que genera
la gestion del proceso, mas las responsabilidades adicionales del puesto sobre los Senior
Support Engineer, se provocan atrasos en los tiempos de resolucion de los tiquetes, ademas

incrementa la desorganizacion interna del equipo de Azurra.
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1.3.2. Justificacion del proyecto

Para la empresa A, es de suma importancia mantener procesos definidos y claros para
lograr el cumplimiento de responsabilidades con base en los roles especificos de la organizacion.
Lo anterior para impactar las areas que conforman la linea base del negocio, manteniendo una
alineacion con la estrategia de la organizacion. Para A, la gestion de procesos tiene el fin de
impactar a los clientes ofreciendo servicio de soporte de la més alta calidad, sin importar el idioma,
region, tipo de cliente, o problema especifico que este presentando. Ademas, es la parte estratégica

del proceso que se apega a la mision de la empresa.

A, es una empresa pionera en el area de tecnologia, se encuentra compuesta por grandes
niveles jerarquicos, cuenta con una gran estructuracion, por lo que identificar una oportunidad de
mejora no es sencillo. La presente oportunidad dentro del equipo de Azurra Networking Costa
Rica permitira, de forma general, agregar valor al negocio desde una perspectiva de la gestion de
incidentes a nivel de equipo, permitiendo asi perfeccionar las metodologias de trabajo con un

proceso mejorado para los nuevos empleados.

El desarrollo de este proyecto busca aportar un valor adicional a la atencién que se les
brinda a los clientes, cuando los tiquetes aplican para entrar al subproceso de recuperaciones
técnicas, permitiendo asi una mejor gestion para mantener una alta expectativa en la experiencia

del cliente, donde se refleje el trato y cuido éptimo a la vez que se refleja la alta calidad del soporte.

Se resalta que el objetivo general se encuentra planteado en base a la problematica central:
sobrecarga de trabajo en los ingenieros que gestionan el proceso. Contemplando que como
beneficio colateral al resolver esta problemaética se lograra una mayor satisfaccion en la perspectiva
de los clientes con el soporte brindado, abarcando asi el propésito justificado.

Al aplicar mejoras con base a ITIL, COBIT 5y el modelamiento de procesos (BPMN), se
permitira agregar un valor diferenciado al proceso, el cual, aportara con mayor impacto a la gestion
de incidentes dentro del equipo de Azurra Networking Costa Rica y a nivel global de A.

Permitiendo asi, mantener una estabilidad de la organizacion dentro del mercado.

Por otra parte, las mejoras que se definan con base a los marcos de referencia y buenas

practicas de la industria permitiran reducir el retrabajo, insumos de recurso, gastos no productivos
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en tiempo y costo, entre otros, esto debido a que, se podré hacer una distribucion 6ptima del recurso

actual para la adecuada gestion de incidentes.

Por altimo, el desarrollo de este proyecto busca mitigar las debilidades del proceso
descritas en el Al. Apéndice A. MINUTA Empresa A-001, las cuales, producen un impacto
negativo dentro de la gestion de incidentes, como lo es los problemas de comunicacion interna que
impiden la adecuada distribucion de la informacidn, las dificultades que se tienen con el control y
monitoreo de los tiquetes que se gestionan bajo el proceso de recuperaciones técnicas, incluyendo,
a su vez, la definicién de roles y responsabilidades para la distribucion apropiada de tareas.

1.3.3. Beneficios esperados o aportes del Trabajo Final de Graduacion

A continuacion, en la presente seccidn, se detallaran los beneficios esperados una vez que
se realice la entrega final del proyecto. EI Support Engineer Manager y los Technical Advisor de
Azurra Networking Costa Rica, espera que el proceso se logre aplicar, de forma activa y continua,

con los nuevos empleados, alineado asi el proceso con la estrategia del negocio.
1.3.3.1 Beneficios Directos

e Incremento de la documentacién de actividades del proceso para mejorar el conocimiento
entre los ingenieros.

e Disminucidn de los sintomas de proceso rotos.

e Redefinicion de actividades del proceso.

e Documentacion disponible, explicita y clara de como, cuando y para qué funciona el
proceso.

e Conocimiento de la cantidad de tiquetes manejada por cada mentor, incluyendo tiempo
de atencion.

e Conocimiento del rastreo de los tiquetes bajo el proceso.

e Alineacion del proceso con base en los marcos de referencia y buenas préacticas de la
industria.

e Reduccidn de las actividades con retrabajo.

e Planteamiento claro de la distribucion de responsabilidades para las actividades del

proceso.
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e Incremento de la organizacion dentro el equipo de Azurra Networking Costa Rica con
respecto a los aspectos del proceso.

e Alineacion del proceso de gestion de incidentes con el Customer Experience Framework.

e Obtencidn de un analisis costo beneficio del modelado del proceso.

e Visibilidad para la mejora continua del proceso.

1.3.3.2 Beneficios Indirectos

Asociacion de forma directa del proceso de gestion de incidentes del equipo de Azurra

con el proceso general de incidentes.

e Transparencia con respecto a la informacion del proceso y los tiquetes gestionados bajo
el mismo.

e Mitigacion de la mala gestion de acuerdo con futuras eventualidades en relacion con el

proceso.

1.4. Objetivos del Trabajo Final de Graduacion
En la presente seccion, se detalla el objetivo general y los especificos, con base en las
necesidades actuales del proceso.

1.4.1. Objetivo General

Elaborar una propuesta de mejora del proceso de gestion de incidentes del equipo de Azurra
Networking Costa Rica, en la organizacion A, para la disminucion de la carga actual de trabajo de
los ingenieros que apoyan a los nuevos empleados, por medio del uso de marcos de referencia y

buenas practicas de la industria, durante el segundo semestre del 2021.

1.4.2. Objetivos especificos

e Analizar la situacion actual del proceso de gestion de incidentes mediante la
recoleccion de informacion para el hallazgo de puntos de mejora.

e Determinar las mejoras respectivas del proceso de gestion de incidentes, para la

elaboracién del modelo to-be, con base en marcos de referencia y buenas préacticas.
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e Evaluar el modelado del proceso por medio de una validacién de la propuesta de mejora
de la gestion de incidentes, incluyendo un andlisis costo beneficio para la estimacion
de las horas de trabajo por actividad.

1.5. Alcance
El alcance de este proyecto es principalmente impactar, tanto al cliente interno como al
externo de la empresa A. Al reducir el tiempo en resolucion de tiquetes de empleados nuevos, se
disminuye la carga de trabajo de los Senior Support Engineer y de forma simultanea el cliente final
(externo) recibe con mayor prontitud la resolucion del tiquete, aumentando la satisfaccion en la

experiencia, con el soporte brindado por la empresa A.

La clasificacion de los contratos (SLA’s) que maneja la empresa A, incluyendo el costo
beneficio del proceso, mejora segun la prontitud de resolucion de tiquetes, en donde se contempla
la ganancia econdmica producto de la rapidez con que se alcanzan las soluciones y se atiende al

cliente.

La implementacion de mejoras en la gestion de tiquetes incluye también, fortalecer la
comunicacion entre los miembros del equipo Azurra Networking para favorecer el clima laboral y
disminuir la incertidumbre que pueden experimentar los nuevos empleados en relacion con la

informacidn del proceso, actividades que involucra, y definicion de roles y responsabilidades.

Por lo anterior, sera necesario contar con documentacion formal del proceso, incluyendo
trazabilidad de los tiquetes, definicion de roles y responsabilidades en la gestion de actividades del
proceso, asi como un plan de comunicacion éptimo para disminuir la informacion generada.

Ademas, de analisis costo beneficio sobre el proceso aplicado y plan de implementacion.

Si la implementacion resulta efectiva, se plantearia la aplicacion e implementacién del
proceso en otros equipos de trabajo dentro de A a nivel del territorio costarricense e inclusive se
implementaria el mismo proceso de gestidn de tiquetes a nivel interno de equipos, en otros paises

donde se encuentra posicionada la empresa A.
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1.6. Entregables
En la presente seccion se detallaran los entregables del proyecto que se dividen en dos

apartados.

1.6.1. Entregables del proyecto

Los entregables del proyecto corresponden a todos aquellos documentos, que se entregaran
a la organizacion como resultado de la ejecucion del presente documento. Los mismos se
encuentran relacionados con el objetivo general y los objetivos especificos del proyecto (ver
seccion Objetivos del Trabajo Final de Graduacion).

A continuacidn, en la Tabla No.1 se describen detalladamente cada uno de los entregables.

Tabla No.1 Entregables del proyecto

Entregables Descripcion
Anadlisis de la situacion | Se utilizaran instrumentos de recoleccién de informacién (encuestas,

actual. entrevistas, cuestionarios) Ademas, de la aplicacion del modelo as-
is. Para comparar la situacion actual del proceso, también los
requerimientos definidos por la contraparte para el hallazgo de
puntos de mejora en relacién con las necesidades organizativas.

Determinacion las | Se realizara la aplicacion de mejoras del proceso con base en marcos
mejoras del proceso. de referencias y buenas practicas de la industria, por medio del
modelado to-be, partiendo de lo indicado en los marcos de referencia
y buenas précticas de la industria.

Ademéds, del modelado to-be, se elaboraran instrumentos
adicionales, como:

e Trazabilidad de los tiquetes, incluyendo la definicion de
roles y responsabilidades dentro de las actividades del
proceso por medio de la documentacion del proceso.

e Propuesta de mejora en las funcionalidades de Ila
herramienta (Helpdesk)

e Plan de comunicacion para la adecuada distribucion de la
informacidn relacionada al proceso.

Evaluacién del | Medicion de los tiempos Optimos de ejecucion de actividades del
modelado del proceso. | proceso a través de una simulacion, ademas de un respectivo plan de
implementacién para el equipo de Azurra en relacion con la
aplicacion del proceso. Incluyendo dentro de la evaluacion del
modelado una estimacion del costo beneficio del proceso, el cual se
basara en los tiempos de duracion de las actividades del proceso
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contra el valor en horas de trabajo de los ingenieros (costo por hora
como recurso humano).

Fuente: Elaboracion propia (2021)

1.6.2. Gestion del proyecto
En la presente seccion se describen los diferentes apartados que seran utilizados como
salidas de la gestion del desarrollo del proyecto, incluyendo las minutas, el cronograma de

ejecucion de actividades y la gestion del cambio.

1.6.2.1. Cronograma

El cronograma corresponde al insumo de apoyo como guia para el control y cumplimiento
de las fechas de los entregables del proyecto. En este se describen las actividades a desarrollar con
base a los objetivos del proyecto, y la cantidad de semanas disponibles para completar el desarrollo

del proyecto. En la Figura No. 5 se observa de forma detallada lo mencionado anteriormente.
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Figura No. 5 Cronograma del desarrollo del proyecto

Semana Semana Semana Semana Semana Semana

Tarea Semanal Semana Semana3 Semana4 Semana$ Semanaf Semana7 Semana 8 Semana
areas Semanal Semanal Semana3 Semana4 Semana$ Semanaf Semana7 Semana§ Semana 9 10 1 12 13 14 15

8= crean los instrumentos para la recoleccitn de
1a informacién

i6n da los i da
de informacion

Estudio del modelado BPMN X

Diagramacién ds modalos as-is (BPMN) X X

e e e
(Objetiva 1) metodoléeico X

Definicion dal FODA para ol andlisis del
proceso X

Anilisis da 1a sitwacién actual x

Obtencidn de los resultados de la situacion
i X

e P P
secomendacionas X

Realizacitn del marco conceptual v
doléei X

e jas TTIL y
COBIT 5 X X

Diagramacion del modelado to-be (BPMN) X X

D i6n de mejoras obtenidas para =1 x
proceso

Segundo Avance| Vatidacion de lzs majoras dal procaso con ol
( Objetiva2) e X

Definicitn de roles ¥ responsabilidades X

i6n dal plan da ieaeid X

Andlisiz de resultados de la mejoras del proceso X

Elaboracion de las conclusionss v x
recomendaciones

Rencfim  momito o f mzsons
e X

Revisién dal proyacto por parts dz la filéloza

Entregable  |Realizacion de las tltimas mejoras al documento
Final dal provecto x

Envio del provecto a la Coordinacion d=
e T T e X

Entraga de los docomentos a la contraparte

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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1.6.2.2. Minutas

Las minutas corresponden a los documentos que permiten formalizar y documentar por
escrito todo lo conversado y acordado entre el estudiante, el equipo de trabajo, contraparte y tutor
0 tutora del proyecto. Dentro de las minutas se registra la fecha, hora, lugar, participantes,
objetivos, temas conversados y acuerdos/comentarios adicionales de la reunion. Ademas, las

firmas de los participantes como método de validacion de lo descrito en cada una de estas.

La plantilla de minutas sera utilizada durante el desarrollo del proyecto para mantener
registro de todas las reuniones que formaran parte del desarrollo de este. Observe el Apéndice A.
Plantilla Minuta en donde se muestra la plantilla descrita.

1.6.2.3. Gestion del cambio

La gestién de cambios tiene como propdsito final mantener un enfoque estructurado para
resolver o procesar cambios durante la realizacion del proyecto. La plantilla definida para el
registro de cambios involucra nivel de impacto del cambio ([1-5], siendo 5 el impacto mas critico
y 1 el mas bajo), nimero de solicitud, fecha, hora, lugar, participantes, solicitante del cambio,
objetivo, la descripcion del cambio, detalles del cambio, involucrados en el cambio, responsable
de realizar el cambio y la validacion de esta por medio de las firmas de los involucrados.

La gestion del cambio sera utilizada unicamente para modificaciones dentro del proceso
de gestion de incidentes. En el Apéndice B. Plantilla de solicitud del cambio se puede apreciar
la plantilla definida para la aplicacion de cambios.

1.7. Exclusiones
Entre las exclusiones del desarrollo del proyecto de la mejora del proceso de

recuperaciones técnicas del equipo de Azurra Networking Costa Rica, se encuentran:

e Este proyecto no considera ningun otro equipo dentro de A, que no sea el equipo de
Azurra Networking de Costa Rica.
e Losentregables seran Unicamente para el proceso de gestion de incidentes para nuevos

empleados de Azurra Networking Costa Rica.
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e Ningun otro proceso interno del equipo de Azurra Networking Costa Rica, serd
trabajado.

e El desarrollo del presente proyecto no involucra ningun tipo de implementacion dentro
del periodo definido en el objetivo general (Objetivos del Trabajo Final de

Graduacion).

1.8. Supuestos
A continuacién, se indican explicitamente cuales seran los factores/elementos que se

asumiran para el desarrollo del proyecto.

e Se contard con acceso total a toda la informacion referente al proceso de gestion de
incidentes dentro del equipo de Azurra Networking Costa Rica.

e EIl Support Engineer Manager informara a todos los involucrados sobre la realizacion del
proyecto final de graduacion.

e El equipo de trabajo tendra disponibilidad y tiempo para responder todas las preguntas
necesarias, relacionadas con el proceso.

e El equipo de trabajo y los demas miembros del equipo de Azurra Networking Costa Rica,
tendrén una activa colaboracion para aportar informacion cuando se utilicen herramientas
de recoleccion de datos.

e Los tiempos de las actividades que componen el proceso seran detallados de forma
confiable por parte del Support Engineer Manager, para el respectivo modelado del

proceso.

1.9. Limitaciones
Seguidamente se presentan los puntos claves, que limitan el acceso de informacion y el

desarrollo del proyecto como tal.

e Se utilizara ITIL v3, debido a que es la version que se encuentra mas enfocada a los

procesos de tecnologia de la informacidn (gestion de incidentes).
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La estimacién del costo beneficio del proceso se encuentra limitada a un anélisis de los
tiempos de duracion de las actividades del proceso contra el valor en horas de trabajo de

los ingenieros.

Debido a la dificil situacion que enfrenta el mundo a raiz del COVID-19, el desarrollo del
proyecto se encuentra limitado a posibles cierres nacionales, o bien atrasos en el
cronograma debido a que es posible que que alguna de las partes involucradas contraiga el
virus, lo cual puede el desarrollo del proyecto.

Nula o escasa documentacidn de informes histdricos para sustentar informacion.
Disponibilidad de la contraparte para completar actividades con los sujetos de
investigacion analizados, ademas, dificultades para obtener la colaboracién de estos para
la recoleccion de informacion por medio de entrevistas, cuestionarios y reuniones.
Dificultades para acceder a la informacién o completar alguna de las fases de la

metodologia debido modalidad virtual que maneja la organizacion A.

at
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CAPITULO Il
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2. Marco Conceptual

La siguiente seccion contempla el conjunto de consideraciones tedricas que permiten
contextualizar los conceptos y definiciones que abordan el desarrollo del proyecto, para sustentar

los objetivos que componen el mismo.

En este presente capitulo se contard con varias divisiones conceptuales las cuales se

encuentran asociadas al analisis de proceso de negocio y gestion de incidentes.

2.1. Proceso

Los procesos se conocen como un conjunto de actividades que implican la participacion de
personas y recursos especificos para lograr un objetivo. Todos los dias las personas interactian
con un proceso, en el trabajo, entregando reportes, reuniones, durante sus compras, vacaciones,
entre otros. Sin embargo, en palabras de Madision (2005) en muchas ocasiones cuando las
actividades no salen como se planearon, la mayoria de los individuos se cuestiona, ¢Cual fue el

causante de esto?, es ahi donde nace el analisis de proceso.

Segun Madison (2005), hay cuatro principales aspectos del porqué un proceso resulta de

suma importancia para las organizaciones, dentro de estos se encuentran:

e Los procesos son el mayor componente de las organizaciones.

e El andlisis de procesos es de utilidad para diagnosticar cualquier tipo de problema.

e La mayoria de las organizaciones tienen problemas en donde la causa raiz esta en un
proceso.

e Las organizaciones pueden hacer una gestion del trabajo de forma mas eficiente y efectiva

a través de la mentalidad de procesos.

Dumas (2018), menciona cinco tipos de procesos, los cuales se consideran los mas

utilizados dentro de las organizaciones. Los anteriores son:

e Pedido en efectivo (Order-to-cash): corresponde al proceso que inicia con las 6rdenes de
compra de un producto o servicio y termina este es entregado al cliente final y el mismo

realiza el pago respectivo.
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e Cotizacion (Quote-to-order): inicia cuando se recibe una solicitud de una cotizacién
especifica y termina cuando el cliente realiza la compra de los productos y/o servicios
cotizados.

e Orden de pago (Procure-to-pay): proceso que comienza cuando algun miembro de la
organizacion determina que un producto o servicio debe comprarse.

e Resolucion de problemas (Issue-to-resolution): comienza cuando un cliente plantea un
problema o queja relacionada a un defecto de un producto o bien cuando encuentra un
problema al consumir un servicio.

e Solicitud de aplicacion (Application-to-approval): tipo de proceso que inicia cuando

algun individuo solicita un beneficio y finaliza cuando este beneficio se otorga o se niega.

2.2. Gestion de incidentes
Segun la RAE, en el 2017, se afirma que un incidente se puede entender como un evento
que se presenta en el curso de un asunto o negocio y genera algun tipo de impacto; corresponde a

un proceso el cual tiene un tramite especial para su resolucion.

Basado en Ambit (2020), Los incidentes forman parte del dia a dia de las empresas,
independientemente de la calidad del producto o servicio que se brinde. La gestidn de incidentes
no es mas que un proceso definido para dar manejo a eventos que puedan llegar a ocurrir con un
producto o servicio especifico, en donde se trata de que este vuelva a su estado original después
de la aparicién de un evento desfavorable. El objetivo principal de la gestion de incidentes es
mitigar lo mas pronto posible el impacto negativo de los incidentes sobre los usuarios y empresas,

para lograr una continuidad del servicio sin importar la severidad o tipo de cliente.

ITIL (2011), recalca que un incidente corresponde a una interrupcion no planificada de un
servicio, reduccion de calidad, o bien fallo inesperado. Los incidentes deben tratarse a tiempo para
disminuir los posibles efectos negativos dentro de las organizaciones, y se debe contar con una

estructura que permita servir de guia y ayude con la resolucién de estos eventos.
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2.3. Gestion de Procesos de Negocio (BPM)

Girion (2008) afirma que la gestion de proceso de negocio corresponde a un conjunto de
métodos, herramientas, y tecnologias utilizadas para disefias representar, analizar y controlar
procesos de negocio operacionales. Lo anterior para mejorar el rendimiento que combina la
tecnologia de la informacion con las metodologias de proceso y gobierno, para colaborar entre
personas de negocio y tecnologias fomentando procesos de negocio efectivos, agiles y

transparentes.

Bernhard (2017), menciona que un proceso de negocio corresponde a un conjunto de
actividades que toman uno o mas tipos de entradas y crean salidas que son de valor especifico para
un cliente o usuario final. Ademas, recalca que los procesos se encuentran ligados a la creacion de
valor y por eso también, se les conoce como un conjunto de actividades impulsadas por eventos y
ejecuciones en cierta secuencia para crea un valor diferenciado, sea este Gltimo a lo interno o a lo

externo de la organizacion.

Asimismo, Bernhard (2017) destaca que los procesos de negocio se encuentran compuestos
por actividades, las cuales a su vez se encuentran asociadas a componentes especificos. A
continuacion, se describen cada uno de los objetos de los componentes mencionados

anteriormente.

e Actividad: corresponde a una unidad de trabajo simple, puede ser realizado por personas
0 bien un sistema dentro de un proceso. Se representan por medio de rectangulos.

e Evento: no tiene tienen duracion y corresponden a situaciones (eventos) que suceden
automéaticamente. Existen tres tipos de eventos, los cuales se categorizan segun la
ocurrencia:

o Evento inicial: inicio del proceso.

o Evento durante el proceso: ocurren durante el transcurso del proceso. Hay para
temporizacion, mensaje, sefial, enlace, compensacion, escalable, condicional,
maultiple paralelo y maltiple.

o Evento final: indica el final del proceso.
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e Decisiones: definen un criterio para decidir tomar diferentes caminos dentro del flujo del
proceso. Existen decisiones exclusivas, paralelas, inclusivas y de repeticion. Las anteriores
son representadas por rombos, el simbolo que contiene en el interior varia segun el tipo de
decision.

e Actores/Objetos: corresponden a los actores humanos, organizacionales o sistemas que
actuan en nombre de actores humanos u organizaciones, objetos fisicos, equipos,
materiales, productos, documentos en papel, documentos o registros electrénicos.

e Cliente: actor principal del proceso, representa la entidad que recibe valor de acuerdo con
el resultado especifico del proceso. Los resultados del proceso pueden ser positivos o
negativos.

e Flujos: reflejan la secuencia en las actividades definidas del proceso. Se representan por
flechas con punta o flechas completas.

e Subproceso: proceso dentro de otro proceso mas grande, se utilizan para una mejor
representacion del diagrama de procesos. Se representan con un rectangulo empleando un

simbolo de “+” en el interior de este.

2.3.1. Ciclo de vida del BMP

El ciclo de vida de la gestion de procesos permite dar un enfoque para la mejora continua
de los procesos que se encuentran alineados a la organizacion con base en una estrategia definida,
en donde se incluye el personal, tecnologias, métodos y cambios organizacionales. En la Figura
No.6 se muestran las seis fases que conforman el ciclo de vida de un BPM, dando una idea general

de cdmo realizar un proceso.
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Figura No.6 Ciclo de vida de un BPM
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Fuente: Dumas, 2013

Dumas (2013), afirma, la siguiente descripcion para cada fase mencionada anteriormente

sobre el ciclo de vida de un BPM:

Identificacidn del proceso: se plantea un problema en donde se identifican, delimitan y
relacionan entre si los procesos que se asocian al problema en especifico, para obtener una
arquitectura nueva y/o actualizada que genere una vision mas amplia con relacién a la
organizacion.

Algunas veces esta fase se realiza en paralelo con la identificacion de medidas de
formalizacién de un proceso.

Descubrimiento del proceso: corresponde a la fase que documenta el estado actual de
cada uno modelado de proceso. Tiene como objetivo principal descubrirlo de forma directa.
Esta fase se puede conocer como disefio, sin embargo, en algunos casos el disefio de un
proceso no es requerido, porque este ya existe.

Analisis del proceso: indica la identificacion, documentacion, cuantificacion (si aplica)
del proceso por medio de medidas de rendimiento. Tiene como resultado la coleccion
estructurada de cuestiones, por lo general dando prioridad a estas en funcion de las
repercusiones y en algunos casos en funcién del esfuerzo estimado necesario para

resolverlas.

at

. Pagina|30

lk‘\.l‘l\\!n}j:\‘u

de¢ Costa Rica



!\.‘\.Ih‘!n:.::\‘u
Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del TEC de Costa Rica
equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

e Redisefio del proceso: se conoce también como la fase de mejora. Tiene como objetivo

determinar los cambios que ayudan abordar las cuestiones identificadas permitiendo a la
organizacion cumplir con el rendimiento establecido.
Inicia con el analisis y comparacion de multiples opciones de cambio en funcion de las
medidas de rendimiento que se eligieron, y terminando con la combinacion de cambios
adecuados, generando asi un redisefio, obteniendo usualmente como resultado un modelo
de proceso en curso sirviendo de base para la siguiente fase.

e Implementacion del proceso: la presente fase es donde se preparan y realizan los cambios
necesarios, pasando de un proceso actual a uno nuevo. La aplicacion de una nueva
implementacion incluye:

o La gestion del cambio organizacional: conjunto de actividades necesarias para
cambiar la forma de trabajo de los participantes que intervienen.

o Laautomatizacién de los procesos: abarca el desarrollo y despliegue de sistemas
informaticos (o versiones mejoradas de uno existente) que respaldan el nuevo
planteamiento.

e Monitoreo y control del proceso: una vez que se cuente con el redisefiado esta en marcha,
es en esta fase en donde se recolectan y analizan los datos relevantes para determinar el
rendimiento del proceso trabajado con las medidas y objetivos de rendimiento
seleccionados. Ademas, la presente fase involucra la identificacion de cuellos de botella,
errores recurrentes o desviaciones en las actividades con respecto al comportamiento
previsto, para emprender acciones correctivas a traveés de las cuales surjan nuevos
problemas, dentro del mismo o en otros procesos, provocando asi que se repita el ciclo de

forma continua para todas las fases que lo componen.

Dumas (2013), destaca que el ciclo de vida de BPM, ayuda a comprender de manera clara
el papel que genera la tecnologia en la gestion de procesos dentro de las organizaciones, esto
debido a que las tecnologias de informacion son el instrumento clave para la mejora y la adicion

de valor agregado dentro de los procesos organizacionales.
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2.3.2. Modelo y Notacion de procesos

El Modelo y Notacién de procesos de Negocio también conocido como Business Process
Modelling Notation o bien BPMN por sus siglas en inglés, corresponde a un conjunto de simbolos
que se utilizan para diagramar los procesos de negocio, en herramientas como Bizagi, de forma
que se exponga el proceso de una manera mas clara y comprensible para los colaboradores de la
organizacion. El objetivo principal de este modelamiento es servir como estandar para el disefio e
implementacion de procesos comerciales. En el siguiente apartado se detallaran los simbolos

utilizados para este modelamiento.

2.3.2.1. Simbologia de la notacion BPMN

La definicidn por si sola de un proceso no es suficiente para atender una necesidad debido
a que el proceso debe ser de conocimiento dentro de todos los miembros de la organizacion.
Existen variedad de maneras de definir un proceso, una de las mas utilizadas por su amplia
claridad, es la notacion BPM definida por el Object Management Group, la cual facilita y

estandariza la compresion de los procesos de negocio.

La notacion BPMN permite organizar aspectos graficos en categorias para que los lectores
reconozcan de forma directa y clara los elementos que componen un proceso. En la Tabla No.2 se

detallan los principales elementos con su descripcion y simbolo respectivo.

Tabla No.2 Elementos de notacién BPMN

Elementos ‘ Descripcion Simbolos
Evento. Se define como algo que "sucede"
durante el curso de un proceso. Afecta el
flujo del modelo y normalmente tienen
una causa o un impacto. Existen tres tipos

de eventos: inicio, intermedio y final.

Actividad. Refiere al trabajo que la empresa realiza
en un proceso. Existen tipos de

actividades: subproceso y tarea.
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TEC

Compuertas.

Se utiliza para controlar la divergencia 'y
convergencia de los flujos de secuencia
en un proceso y en una coreografia. Para
determinar la ramificacién, bifurcacion,

fusion y union de caminos.

Derivacion de

Existen las compuertas:

compuertas. Inclusivas.
Complejas.
Paralelas.
Flujo de | Muestra el orden en que las actividades
secuencias. se llevarén a cabo en un proceso. o

Flujo de mensajes.

Secuencia utilizada para mostrar el flujo
de mensajes entre dos participantes que
estdn preparado para enviar y recibir

mensajes.

Asociacion.

Utilizada para vincular la informacion y
los artefactos con los elementos graficos
del BPMN. Una punta de flecha en la
asociacion indica una direccion de flujo

cuando es apropiada.

Piscina.

Una piscina representa la participacion
de un individuo en una colaboracion.

También se utiliza como carril y

MName

all
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contenedor para separar actividades de

otras piscinas.

Carril. Corresponde a una subparte dentro de un

proceso, algunas veces dentro de una

piscina. Los carriles se extienden a lo

MName

Mame | Hame

largo de todo el proceso vertical u

horizontalmente. Utilizados para

organizar y categorizar actividades.

Objeto de dato. Proveen  informacién  sobre  los
requerimientos de cada una de las _B
actividades a realizar o bien lo que

producen estas. La entrada y salida de

datos proporciona la misma informacion.

Mensaje. Utilizado para representar el contenido
de una comunicacién entre dos

involucrados del proceso.

Anotaciones  de | Son mecanismos para modelar brindando

texto. informacion adicional en texto para el E}escriptive Text

. Here
lector dentro del diagrama de BPMN.

Fuente: Elaboracion propia a partir de OMG (2011)
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2.3.4. Mejora de un proceso

Con base en lo descrito por Figuerola (2014) la mejora de procesos es esencial para los
negocios que se encuentran dentro de un clima de alta competencia, rivalidad del mercado y
economia globalizada. La identificacion de procesos de negocio se puede mejorar, obteniendo un
entendimiento de los procesos eficientes y eficaces que ayudardn a la organizacion a crecer y
expandirse; el primer paso para esta mejora es la identificacion de procesos con mayor
productividad y eficiencia para la organizacion. Ademas, menciona que la importancia de mejora
en los procesos se enfoca en un analisis sistematico del conjunto de actividades interrelacionadas
en los flujos, en donde la idea principal es cambiar estos flujos haciéndolos mas efectivos,
eficientes y adaptables, aumentando asi la capacidad de cumplir los requisitos de los clientes por

medio de un valor diferenciado que mejore las salidas del proceso.
El agregar valor se define en tres formas elementales:

e Agregar valor de tiempo: los resultados se suministran cuando se requieren.
e Agregar valor de lugar: cuando las salidas se suministran donde se requieren.
e Agregar valor de forma: cuando los resultados se entregan con base en lo que los

clientes realmente requieren, de tal forma que se contribuya con su satisfaccion.

Segun Appian (2020), la mejora de proceso corresponde a una tarea proactiva donde se
identifica, analiza y mejoran los procesos ya existentes dentro de una organizacion para optimizar
y cumplir nuevos requerimientos o normas especificas. La mejora de procesos se conoce como
una practica que es constante y debe ir seguida de un analisis de mejoramiento. Corresponde a una

caracteristica clave para los productos de BPM.

Figuerola (2014), cita que la mejora de procesos es una forma efectiva para realizar gestion
dentro de una organizacion a cualquier nivel de esta, apoyando al logro de los objetivos generales

de la organizacion.

Hablar de mejoras significa partir de la definicion de qué se entiende por proceso y como
se organiza. Casi todas las definiciones de mejoras de proceso comparten aspectos comunes, dentro
de los cuales estan: identificar las actividades para lograr el resultado deseado, utilizar diversos

recursos para la transformacion, y la blasqueda para agregar valor; para asi cumplir con los
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requisitos del cliente (interno o externo). En la Figura No.7se muestra lo anterior de forma

representativa.

Figura No.7 Componentes de la mejora de un proceso

PROCESO
Valor anadido

\ 2

| ENTRADAS SALIDAS

Fuente: Figuerola, 2014

2.4. Lentes de analisis de procesos
Segun lo descrito por Madison (2005) se manejan cuatro lentes principales para la
comprension de hallazgos encontrados en los analisis de un proceso. Dentro los anteriores se

encuentran:

e Lente de frustracion: brinda la perspectiva de las personas que trabajan en un proceso,
para comprender las frustraciones que experimentan mientras realizan un trabajo
especifico.

e Lente del tiempo: indica el tiempo que tardan en la ejecucion de tareas asociadas a un
proceso, donde se reflejan los tiempos de espera, retrabajo, inspeccion, movimiento,
configuracién y similares.

e Lente del costo: constituye tres objetivos principales:

o Conocer el costo del proceso, para determinar el retorno de la inversion.
o ldentificar las etapas del costo més alto en el proceso y las de menos costo.
o Trazar el costo consumido en cada etapa de los productos, clientes y/o mercados.

e Lentede calidad: permite identificar la calidad y priorizaciones, ademas de buscar la causa

raiz para eliminar el problema.
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25.1TIL

ITIL, se conoce como Information Technology Infraestructure Library (segun sus siglas en
ingles). Fue desarrollado por primera vez por la Agencia Central de Computacion y

Telecomunicaciones (CCTA) del gobierno britanico en la década de 1980.

Montero (2020), indica que ITIL corresponde a un conjunto de mejores précticas para la
gestion de servicios de tecnologia de la informacion, que permiten a las organizaciones y personas
ofrecer una mejor gestion rentable de los servicios, con base a estrategias y crecimiento del
negocio. ITIL, es un marco de referencia utilizado para las buenas préacticas de la gestion de
incidentes, dentro de las organizaciones, ademas, de promover la orientacion a distintos
proveedores de servicios y procesos de tecnologia de la informacién para la adecuada calidad del

servicio que se brinda (Montero, 2020).
De acuerdo con Montero (2020), los principales beneficios de utilidad de ITIL, son:

e Proporciona informacion para la mejora de proceso.
e Ayuda a resolver problemas.

e Reduce el costo de TI .

e Mejora la calidad del servicio.

e Mejora la gestion de proveedores.

e Cumple con las regulaciones.

e Brinda beneficios comerciales rapidos con procesos definidos y eficientes.

2.5.1. Ciclo de vida de ITIL

El marco de referencia de ITIL, se encuentra conformado por cinco etapas para el ciclo de
vida de los servicios, orientando los principios claves, procesos, actividades, funciones, tecnologia,
desafios, factores de éxito y riesgo (ITIL, 2011). En la Figura No.8 se muestran las etapas
mencionadas anteriormente, iniciando con la etapa de estrategia en centro del clico, luego la etapa
de disefio, transicion, operacion y por ultimo la etapa de mejora continua, la cual apoya de forma

directa las otras cuatro para formar una continuidad ciclica de las etapas.
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Figura No.8 Ciclo de vida del servicio (ITIL)

=
=)

Continual
service
improvement

Service
strategy

Service v 4 2

design

Fuente: ITIL, 2011

Seguidamente con base lo descrito por ITIL (2011), se describe en las secciones 2.5.1.1.
Estrategia de servicio, 2.5.1.2. Disefio del servicio, 2.5.1.3. Transicion del servicio, 2.5.1.4.
Operacion del servicio y 2.5.1.5. Mejora continua del servicio cada una de las etapas del ciclo
de vida de ITIL.

2.5.1.1. Estrategia de servicio

Proporciona orientacion de la gestion del servicio, sirve como método de organizacion, y
como activo estratégico. Se localiza en el centro del ciclo, debido a que las creaciones de valor
para el servicio inician en esta etapa, por medio de la compresion de objetivos de la organizacion

y las necesidades que se tenga en el momento.

La estrategia incluye el desarrollo de espacios de mercado, caracteristicas de proveedores,
activos del servicio, las especificaciones del servicio que se ofrecen, y la aplicacion de la estrategia
como tal. El principal objetivo de esta etapa es establecer las expectativas de rendimiento del
servicio que se brinda y los espacios de mercado para identificar, seleccionar y priorizar las

oportunidades de mejora y crecimiento.

2.5.1.2. Disefio del servicio
Cuando los servicios son disefiados en conjunto con los objetivos de la organizacién se
obtiene un valor agregado mas exacto para la cobertura de necesidades. ITIL (2011), remarca que

el disefio de servicios convierte la estrategia planteada en un plan para cumplir los objetivos del
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negocio, proporcionando a su vez, una guia para el disefio, desarrollo y préctica de la gestion de

servicios, cubriendo los principios y métodos de disefio.

El alcance de esta etapa, no se limita solo a nuevos servicios, si no, que incluye cambios y
mejoras necesarias para el aumento y mantenimiento del valor que se brinda a los clientes durante
todo el ciclo de vida del servicio, dando asi, la oportunidad para lograr los niveles esperados de
satisfaccion y conformidad con base en las normas y reglamentos estipulados por las

organizaciones.

2.5.1.3. Transicion del servicio

La etapa de transicion proporciona orientacion para el desarrollo y la mejora de las
capacidades de introduccion de servicios y modificaciones en los entornos de apoyo. Ademas,
describe la transicién de una organizacion cuando pasa de un estado a otro, y el control de riesgos;

respaldando asi la toma de decisiones que aseguran el valor que genera el servicio.

ITIL (2011), resalta que la transicion, introduce el sistema de gestion del conocimiento
para el servicio, apoyando al aprendizaje de la organizacion, mejorando asi la eficiencia y eficacia
general de todas las etapas del ciclo de vida del servicio, para apoyar de forma directa a las personas

involucradas y la experiencia de estos, con el propdsito de tomar decisiones de manera informada.

2.5.1.4. Operacion del servicio

Describe las mejores practicas para la gestion de servicios en un entorno de apoyo, orienta
de forma directa sobre como lograr eficiencia y eficacia en la presentacion y soporte de los
servicios, para garantizar el valor del servicio que se entrega a los clientes y proveedores. Ademas,
guia en cdmo mantener una estabilidad en la operacion del servicio, permitiendo cambios en el

disefio, escala, alcance y niveles de este.

Con base a ITIL (2011), la presente etapa tiene como proposito coordinar y llevar a cabo
las actividades necesarias del proceso para la entrega y gestion de los servicios con cierto nivel,
segun lo acordado con los usuarios. La operacidn es una etapa critica, debido a que los procesos,
a pesar de estar planificados y bien ejecutados, no serdn de gran aporte si el funcionamiento
cotidiano no se lleva acabo de igual manera a la planteado, y no se cuenta con vigilancia de

rendimiento, ni una evaluacion de las actividades diarias.
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2.5.1.5. Mejora continua del servicio

La mejora continua proporciona una guia para crear y mantener el valor diferenciado que
se les entrega a los clientes a través de una adecuada estrategia, disefio, transicion y operacion de
los servicios, en donde se combinan principios, practicos y métodos de la gestion de calidad,
gestion del cambio y mejora en la capacidad (ITIL,2011).

Conforme a los descrito por ITIL (2011), las mejores practicas son insumos directos para
lograr mejoras incrementales y con gran escala en la calidad del servicio, ademas, de la eficiencia
a nivel operativo y la continuidad del negocio; lo que asegura que el portafolio de servicios

continue alineado con las necesidades del negocio.

2.5.2 Gestion de incidentes

De acuerdo con ITIL (2011), la gestion de incidentes es el proceso encargado de completar
el ciclo de vida de todos los incidentes y tiene como proposito restaurar de manera funcional los
servicios, o méas pronto posible para minimizar el impacto negativo sobre los usuarios finales,
asegurando asi los niveles acordados de calidad de servicio, lo anterior incluyendo cualquier
evento que detenga o interrumpa un servicio. Los incidentes pueden ser identificados por el

personal técnico, y detectados y/o notificados por herramientas de vigilancia.
Segun ITIL (2011), la gestién de incidentes contempla las siguientes tareas especificas:

e Asegura que se utilicen métodos y procedimientos estandarizados para dar respuestas,
generar analisis, documentar y dar seguimiento eficiente de los incidentes.

e Aumentar la visibilidad y comunicaciéon de incidentes al personal de apoyo de las
organizaciones.

e Mejorar percepcion la empresarial de T1 mediante la utilizacion de un enfoque para la
resolucion rapida y comunicacion de incidentes cuando estos se presenten.

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

e Mantener la satisfaccién de los usuarios o clientes con la calidad del servicio brindado.

2.5.3. Gestion de solicitudes
Segun ITIL (2011) son una manera genérica de describir las peticiones que llegan a una

organizacion por medio de un Helpdesk (mesa de ayuda). La gestion de solicitudes es el proceso
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responsable de mantener una adecuada gestion dentro del ciclo de vida de las solicitudes del

servicio para los usuarios. Tiene como objetivos:

e Mantener satisfaccion de los usuarios y clientes a traves de una manejo eficiente y
profesional de todas las solicitudes del servicio.

e Proporcionar un canal para que los usuarios soliciten y reciban servicios.

e Brindar informacién a los usuarios y clientes sobre la disponibilidad de los
servicios.

e Corresponder al canal primario para la comunicacion de quejas, comentarios entre

otros.

2.5.4. Helpdesk

Tech Target (2005), recalca que e Helpdesk, es el servicio de asistencia técnica (mesa de
ayuda), corresponde a la herramienta encargada de organizar la comunicacion entre los clientes y
el personal de la organizacion encargada de gestionar y resolver de manera rapida y eficiente los

tiquetes que ingresen bajo el proceso.

La utilizacién de un Helpdesk permite obtener ciertas ventajas y beneficios para la mejora
del proceso de gestion de incidentes y solicitudes de negocio. Segun FreshDesk (2020), de las

anteriores se puede mencionar:

e Unificacion de los canales de comunicacion para el soporte de problemas reportados.

e Vision claray amplia sobre la resolucion de los tiquites, ademas de informacion especifica
sobre los ingenieros que trabajaron el problema.

e Obtencidén informacion clave sobre los clientes que estan reportando el problema.

e Disposicion de una base de datos para el conocimiento, permitiendo a los ingenieros un
acercamiento mas directo a la posible solucion del problema, de forma rapida, directa,
eficaz y eficiente.

e Permite automatizar tareas dentro los equipos de trabajo para agilizar el proceso

digitalizando y automatizando ciertas actividades.

" Pagina|41

all



i\.‘\.u\‘!n:.j:\u
Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del TEC de Costa Rica
equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

2.5.5. Service Desk

ITIL (2011), hace referencia a que un Service Desk es la unidad funcional compuesta por
una cantidad especifica de personal responsable de tratar y resolver problemas de servicio, por
medio de llamadas telefonicas, correos electronicos, o reuniones virtuales. El Service Desk
corresponde al Unico canal de contacto para todos los usuarios con los ingenieros del servicio
proveedor. El valor agregado de esta herramienta es la atencion al cliente, ya que busca que los

ingenieros a cargo del tiquete brinden un alto calibre en la atencion que recibe el cliente.

ITIL (2011), menciona que, dentro de los principales beneficios de este tipo de

herramientas para la entrega de valor agregado en los negocios, se tienen los siguientes:

e Mejora en el servicio al cliente en relacion con la percepcion y satisfaccion.

e Accesibilidad a través de un Gnico punto de contacto.

e Mejora en los tiempos de entrega de las solicitudes de los clientes, ofreciendo una mayor
calidad en el servicio.

e Atencion centralizada en los enfoques proactivos para la presentacion de servicios.

e Mejora en la utilizacion de recursos de apoyo en la tecnologia de informacién y aumento
de la productividad del personal a cargo.

e Reduccidén del impacto negativo dentro de los negocios, por medio de la solidificacion de

una estructura mas estable para la toma de decisiones.

2.5.6. Modelo de Madurez segun ITIL

Con base en Axelos (2013), en ITIL Maturity Model and Self-assessment Service, el nivel
de madurez dentro de los procesos es esencial para identificar los puntos clave en las funciones
especificas de un proceso para el control de este. EI mismo, indica que los niveles de madurez se
basan en las actividades sujetas al proceso, y los resultados de eficiencia y eficacia que tiene cada

uno para la consistencia, y confiabilidad de los usuarios.

Axelos (2013), plantea seis niveles de madurez derivados para la estandarizacion de los
procesos, tomando en cuenta la capacidad de detectar y reaccionar ante el incumplimiento de las
buenas practicas y procedimientos establecidos, impulsando asi mejora continua dentro del

proceso. En la Figura No. 9 se pueden observar los niveles mencionados anteriormente.

Pagina|42

all



L . L L TEC Tecnologico
Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del de Costa Rica
equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

Figura No. 9 Niveles de Madurez

- Inicial Repetible Definido Gestionado -
Inexistente (Caos) (REEWNY0)) (Activo) (Proactivo) (HEEEE)

*Inexistente, *Desorganizado. + Actividades *Reconocido y *Totalmente *Enfoque
carece de +No hay siguen patron. definido. reconocido. auténomo.
estructura. estandarez, «Similares «Estandarizado,d « Actividades + Adaptacion

*Rolesy procedimientos o actividades ocumentado y controladas y rapida.
responsabilidades documentacion. son realizadas con Optima medibles. «Alineado la
sin definir. por varios comunicacion. «Basado en estatégia de

+No hay individuos. «Procedimientos métricas, la
consistencia. *Dependencia béasicos. objetivos 'y organizacion.

de experencia metas.
individual.

Fuente: Elaboracién propia con base en ITIL Maturity Model and Self-assessment Service User
Guide (Axelos, 2013).

2.6.COBIT5

COBIT es el acronimo de Control Objectives for Information and Related Technology,
(segun su definicion en inglés). EI mismo fue creado como marco de control de TI, para ayudar a
las organizaciones a obtener un valor 6ptimo en sus procesos de tecnologia, manteniendo un

balance entre la relacion de beneficios, utilizacion de recursos y los niveles de riesgo.

Jiménez (2018), describe que actualmente, COBIT se conoce como un marco amplio de
gobierno y gestion de los servicios de TI, remarcando el objetivo de asegurar que la inversion de

las organizaciones en TI, permitan satisfacer los requerimientos.
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Segun lo descrito por ISACA (2012), reconoce a COBIT, como una buena practica dentro
del mercado, ya que contine el modelo de referencia de proceso, donde las buenas practicas se
describen en un nivel creciente de detalle con las practicas y actividades respectivas. COBIT 5 se

encuentra compuesto por cinco principios basicos:

e Satisfacer las necesidades de las partes interesadas.
e Cubrir la empresa de extremo a extremo.

e Aplicar un marco de referencia Unico integrado.

e Hacer posible un enfoque holistico.

e Separar el gobierno de la gestion.
Lo anterior para obtener un valor agregado a procesos de las organizaciones.

COBIT. 5 subdivide los procesos de gobierno y de gestion de Tl en dos principales areas

de actividad de gobierno y gestion, separadas en dominios de procesos (ISACA,2012):

e Gobierno: dominio que contienen cinco procesos de gobierno. Dentro de cada uno de los
procesos se ha definido las practicas EDM (evaluar, orientar y supervisar).

e Gestion: la gestion tiene cuatro dominios que estan en linea con las areas de
responsabilidad de PBRM (evolucion de dominios COBIT 4), las cuales proporcionan

cobertura de T1 de extremo a extremo.

En la Figura No.10, se pueden observar los procesos de gobierno y de gestion, descritos
anteriormente. Para el desarrollo del presente proyecto se basara en la utilizacion del proceso de
gestion del dominio DSS (entregar, dar servicio y soporte), enfocado directamente en el DSS02

Administrar las solicitudes de servicios y los incidentes.
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TEC

Figura No.10 Modelo de referencia de los procesos COBIT 5
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Fuente: ISACA, 2012

Con base lo descrito por ISACA (2012), las préacticas dentro de la gestion de dominio

DSS02 que aplican para el analisis de la gestién de incidentes, son:

e DSS02.01: define los esquemas de clasificacion de los incidentes. Busca definir los
esquemas para clasificar, priorizar y escalar los tiquetes y solicitudes. Adicionalmente,
plantea las fuentes de informacion que permiten resolver los tiquetes conocidos con el fin

de brindar una solucién mas rapida, eficiente y eficaz.

e DSS02.02: registra, clasifica y prioriza las solicitudes de incidentes. Consiste en registrar
todos los incidentes y peticiones, donde se gestione toda la informacion con relevancia del

tiquete.

e DSS02.03: verifica, aprueba y resuelve. Consiste en seleccionar los procedimientos
adecuados para resolver las solicitudes y lograr verificar que se cumpla con los criterios

definidos.

e DSS02.04: investiga, diagnostica y localiza incidentes. Busca identificar y registrar los
sintomas de los incidentes para determinar las posibles causas y asignar el recurso

respectivo para resolucion.
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e DSS02.05: resolucion y recuperacion del incidente. Contempla documentar, solicitar y
aprobar las soluciones definidas para la ejecucion de las actividades requeridas para la
recuperacion del servicio.

e DSS02.06: cierre de peticiones de servicios e incidentes. Tiene como proposito notificar a
los involucrados sobre el archivo del tiquete, ademas, de verificar la satisfaccion del
usuario.

e DSS02.07: tiene como proposito seguir el estado del tiquete y la emision de informes.
Mantener un seguimiento de andlisis e informar los incidentes y tendencias de
cumplimiento, para incrementar la mejora continua.

Por otro parte, DSS02 presenta una guia de diversas practicas, objetivos, métricas, roles,
entre otros, a considerar dentro de la gestion de incidentes. Dentro de los anteriores con base en
COBIT 5 (2012), se encuentran:

e Definicién de la clasificacion, priorizacion y criterios en los registros de los incidentes para
asegurar consistencia en el tratamiento, por medio de la informacién a los usuarios y
realizacion de analisis de tendencias.

e Registrar todos los incidentes, archivando la informacion relevante de cada uno de los
clientes de forma que pueda ser manejada de manera efectiva y se mantenga un repositorio.

e Supervisar y hacer seguimiento de incidencias y solicitudes para progresar hacia la
resolucion de estos.

e Producir y distribuir informes o proporcionar acceso controlado a datos reales

2.7. Toma de Requerimientos
Con base a Grenaro (2012), los requerimientos corresponden; aquellas necesidades
especificas de las partes interesadas dentro de un proceso o sistema para cumplir de manera

satisfactoria los objetivos planteados.

Segun Genaro (2012), los requerimientos definen las funciones que el proceso sera capaz
de realizar y a su vez que describen las transformaciones que el sistema realiza sobre las entradas
para producir salidas, también reflejan la capacidad que necesita el usuario o cliente para resolver
un problema o bien cumplir un objetivo. La principal tarea en la toma de requerimientos consiste
en la generacion de especificaciones correctas que describan con claridad, sin ambigledades, en

forma consistente y compacta, el comportamiento de un proceso o sistema.

Genaro (2012), menciona que dentro de las principales caracteristicas que debe de contener
un requerimiento para permitir un resultado eficiente y efectivo dentro de una organizacion, se

encuentran:
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e Necesario: se debe de preguntar; ;Qué seria lo peor de no incluirlo?, para determinar y
analizar si el requerimiento es necesario. Si no se encuentra respuesta o consecuencia, lo
maés probable es que no sea un requerimiento necesario.

e Completo: debe de proporcionarse la informacion suficiente para la compresion completa
del requerimiento.

e Consistente: si no es contradictorio con otro requerimiento.

e Correcto: cuando es aprobado por las partes, y contiene una sola idea.

e Factible: dentro del presupuesto, calendario y otras restricciones.

e Modificable: el requerimiento permite cambios.

e Priorizado: categorizado para comprender el grado de necesidad.

e Verificable: debe ser posible comprobarlo para la respectiva aceptacion.

e Rastreable: cada funcion debe poder ser rastreable.

e Claro: el requerimiento debe ser conciso, claro, directo, de facil entendimiento y simple

redaccion.
La toma de requerimientos se encuentra compuesta por dos tipos:

e Requerimientos funcionales: necesidades de las partes interesadas que requieren que el
sistema o proceso se cumpla de manera satisfactoria. Definen las funciones que el sistema
0 proceso sera capaz de realizar, ademas, de las transformaciones sobre las entradas para
producir salidas. Orientadas al (Qué? y ;Como? se deben de hacer las transformaciones.

e Requerimientos no funcionales: indican las cualidades que las partes interesadas esperan

como parte del comportamiento del sistema o proceso. Se basan en el ;Como?

La toma de requerimientos son una fase fundamental ya que los resultados seran la base
del presente proyecto. Una vez obtenidos los requerimientos se analizaran y verificaran para

comprender el resultado.

2.7.1. Métodos y técnicas de recoleccion de informacién
Los métodos y técnicas de recoleccion de informaciéon forman parte de la metodologia
utilizada para el desarrollo de una investigacion tomando en cuenta diferentes objetivos y

variables.
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Segun Torres y Paz (2005), una investigacion requiere de sustentabilidad en la informacion
para ser verificable. Es imprescindible realizar un proceso de recoleccion de informacion de forma
planifica y teniendo en cuenta los objetivos de lo que se quiere obtener. Ademas, de lo mencionado
anteriormente Caro (2019) considera que, dentro de los métodos y técnicas mas comunes, se

encuentran:

e Entrevistas: conversaciones planeadas, donde se debate informacion especifica.
o Entrevista estructurada.
o Entrevista semiestructurada.
o Entrevista abierta.
e Cuestionarios: conjunto de preguntas previamente disefiadas para obtener respuestas de
los encuestados con referencia a un tema en especifico o centro de analisis.
o Preguntas cerradas.
o Preguntas abiertas.
o Preguntas mixtas.
e Observacion: método utilizado para el analisis cuantitativo o cualitativo, se aplica cuando
los sujetos de investigacion forman parte del proceso que se esta analizando.
o Observador completo.
o Observador como participante.
o Participante como observador.

o Participante completo.

2.8. Analisis FODA

Pursell (2021), en su articulo del FODA, describe que el mismo, es un método desarrollado
creado por M.Dosher, el Dr. O.Benepe, A. Humphrey, Birger Lie y R. Stewart del Instituto de
Investigaciones de Standford en Estados Unidos entre 1960 y 1970, con el objetivo de descubrir

por qué fallaban las planificaciones corporativas a nivel gerencial.

Las siglas FODA, significan: fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas. La forma
de obtener cada uno de esto componentes es por medio de un analisis FODA, el cual tiene como
objetivo comprender la situacion actual del negocio por medio de la realizacion de una lista

completa de los componentes, para que los resultados de analisis sean considerados para la toma
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de decisiones. Lo anterior se realiza por medio del planteamiento de una matriz de analisis en
donde se expone lo que la organizacidn esta realizando bien y todo aquello que se representa como

un reto actual o potencial.
A continuacion, se describen los componentes que forman el analisis (Pursell, 2021):

e Fortalezas: representan los puntos fuertes de la organizacion con respecto al sujeto o
proceso analizado. Incluye todos los aspectos positivos.

e Oportunidades: todas las buenas oportunidades que tiene la empresa de las cuales puede
beneficiarse. Aspectos internos que ayudan a alcanzar las metas.

e Debilidades: corresponden a los puntos débiles o aspectos negativos internos de la
organizacion, reflejan los puntos desfavorables sobre el sujeto o proceso analizado.

e Amenazas: abarca todos los problemas, desafios, obstaculos o dificultades por las que

puede llegar atravesar la organizacion con respecto al sujeto o proceso de analisis

De acuerdo con Pursell (2021), la aplicacion de un analisis FODA, conlleva una serie de

beneficios, dentro de los cuales se encuentran:

e Proporciona un resumen visual del negocio con respecto al sujeto o proceso analizado.

e Andlisis rapido y optimizado a través de la interaccion.

e Brinda puntos de partida para las discusiones y nuevas ideas.

e Versatilidad de analisis segun las necesidades del negocio (segmentos, areas especificas,

procesos o bien cambios).

2.9. Analisis del valor agregado
Becher (2020), recalca en su articulo de procesos de negocio, la importancia del
entendimiento en los conceptos Lean para la aplicacién del analisis de valor agregado y

desperdicio.

La metodologia Lean, tiene como objetivo mejorar la calidad de las entregas, reducir
tiempos y disminuir costos por medio de la eliminacion de cualquier tipo de desperdicio que pueda
existir. Como herramienta para ayudar a identificar los puntos que no agregan valor, se utiliza la
practica de descomposicion del proceso, agrupando las actividades en tres categorias (Becher,
2020):
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e Actividades de valor agregado: actividades por las cuales el cliente esta dispuesto a
pagar, se carecterizan porque transforman y son realizadas correctamente al primer
intento.

e Actividades sin valor agregado, pero necesarias (generan valor para el negocio):
corresponden actividades que no agregan valor directamente al producto o servicio, pero
es necesario que ocurran para completar el proceso, regularmente se asocian actividades
que generan valor para el negocio mas no para el cliente final.

e Actividades que no generan valor: aquellas actividades que no son requeridas en la
ejecucion del proceso, pero consumen algin recurso. Al eliminarlas no reflejan ningun
impacto negativo en el cliente ni a nivel de negocio.

Se pueden dividir en la categorizacion de las 3M:
o Mura: irregularidades en las cargas de trabajo.
o Muri: trabajar a un ritmo por encima de la capacidad regular.
o Muda: utilizar recursos superiores a los minimos requeridos (tiempo, mano de

obra).

2.10. Plan de comunicacion

Guijarro (2020), sefiala que un plan de comunicacion se encuentra conformado por una
hoja de ruta donde se plasma la forma en que las organizaciones comunican a su publico
informacidn especifica, sea a nivel interno o externo, informando a todos los involucrados la
respectiva informacion de como, cuando y dénde del servicio, proceso o producto. En este plan se
establecen los objetivos de comunicacion que se quieren alcanzar. Ademas, facilita un orden en

las tareas y acciones a realizar.

De acuerdo con lo descrito por Guijarro (2020), en su articulo, existen dos tipos de

comunicaciones la interna y externa:

e Comunicacion Externa: se dirige a un publico de interés, fuera de la organizacion.
Usualmente es utilizada para mejorar la imagen de una marca, o promover la venta de un

producto y/o servicio.
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e Comunicacion Interna: enfocada directamente a lo interno de una organizacion, tiene
como punto de interés los colaboradores de la organizacién de forma general o bien a nivel

interno de un equipo de esta.

Para el presente proyecto el tipo de comunicacion utilizado serd la comunicacion interna

del equipo de Azurra Networking Costa Rica.

Guijarro (2020), también menciona que este tipo de planes de comunicacién son

fundamentales para la distribucion de la informacion, y brindan beneficios como:

e Establecer y gestionar las expectativas en una etapa del proceso, unificando y presentando
la informacion de forma correcta.

e Gestionar las partes interesadas para mantener una relacion efectiva y la comprension de
la situacion actual.

e Transmitir la informacién completa a lo largo de todos los involucrados, definiendo quién

y con qué frecuencia.

Por altimo, para la ejecucion 6ptima de este tipo de planes se debe contemplar la aplicacion
de nueves pasos basicos (Guijarro, 2020). En la Figura No.11 se pueden observar cuales son los

anteriores:

Figura No.11 Pasos de un plan de comunicacion

2. Definici6n de 3. Publico 5. Recursos 'y

1.Contextualizacion . .. o 4. Mensaje fijacion de
objetivos objetivo

presupuesto

8. Calendario de 9. Evaluacion de

6. Canales 7. Plan de accion .
acciones resultados

Fuentes: Elaboracién propia a partir de Guijarro (2021)

. Pagina|51

all



» . L L TEC ‘ Tecnologico
Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del de Costa Rica
equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

2.11. Plan de implementacién

La aplicacion de un plan de implementacion facilita la ejecucion del plan, idea, modelo,
disefio, especificacion, algoritmo, o politica a presentar, por medio de pasos especificos a seguir
durante el periodo de implementacion. Por lo tanto, un plan de implementacion es un documentado
a seguir para lograr con éxito los objetivos de implementacion. Generalmente este tipo de planes
se ejecuta para respaldar un plan estratégico, este plan usualmente tiene como objetivo establecer
tacticas utilizadas para lograr ciertas metas o para la toma de decisiones. Dentro de los principales

beneficios a obtener con un plan de implementacion, se encuentran (BIT.Al, 2020):

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

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

e Aumento de la participacion de todos los miembros del equipo y en especial los
involucrados con el proceso.

e Mantiene un camino marcado, es decir, permite tener un flujo definido de como debe irse
implementando el proceso para obtener la salida planificada.

e Incremento en la calidad de los trabajos realizados.

BIT.Al (2020), establece que para la 6ptima implementacion de un plan se debe contar con los
pasos mencionados en la Figura No 12.

Figura No 12 Pasos para un plan de implementacion

2. Miembros del 4. Calendario de
equipo implementacion

1.Introduccion

6. e . es
5. Gestion de recursos Documentacion 7.Def|’n|F|on de 8. Aprobacion
. . métricas
adicional

Fuentes: Elaboracion propia a partir de BIT.Al (2021)
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Segun BIT.AIl (2020), un plan de implementacién debe contar con aspectos basicos como
la definicion de fases o etapas con respecto a los objetivos, se debe definir a los responsables de la
ejecucidn en relacién con las actividades para lograr el objetivo y ademas, definir un periodo de

tiempo para la ejecucion del proyecto.

Este proceso puede involucrar riesgos como la incapacidad de obtener la aceptacion o los
recursos de las partes involucradas, resistencia al cambio por parte del equipo de trabajo o pérdida
de confianza del personal (BIT.Al, 2020). Lo anterior se puede mitigar con una correcta ejecucion

del plan de comunicacion.

2.12. Anélisis costo beneficio

De acuerdo con Vézquez (2019) en su articulo de Analisis fundamental de la Actividad
Econdmica, menciona que un costo beneficio mide la relacién entre costo por unidad producida
de un bien o servicio y el beneficio obtenido por esa venta o puesta en produccion, en otras
palabras, es un método de evaluacion que estima el valor de los proyectos para determinar si estos
son dignos de emprender o continuar. Este analisis no aplica solo para los negocios, sino también
para las decisiones cotidianas. Adicionalmente, Vazquez (2019) apoya distintas variables que
influyen en la determinacién de si una inversion es rentable o no, o bien el impacto que tendra,
dentro de estas se encuentran: suministros, empleados, impuestos, descuentos, pagos, cotizaciones,
nivel de produccion 6ptimo, volumen de ventas, valor del recurso humano, tiempo, costo de

financiacion, entre otros.

Vazquez (2019), resalta que dentro de los beneficios de un analisis de costo beneficio, se

pueden mencionar:

Sencillez: es un método facil de entender, simplemente, es mirar si los beneficios superan

los costos o no.

e Estimacion: se debe realizar la toma de decisiones con base en estimaciones sustentables
que reflejen el beneficio contra el costo del proyecto o cambio, para medir la viabilidad.

¢ Unidad de medida: se debe basar el analisis en una medida en comun.

e Precision: el analisis de los costos se debe hacer de una forma exacta en relacion con lo

que involucra la aplicacion del cambio o implementacion, para no subestimar los

beneficios. Debe ser clara y asociada a lo requerido.
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Para el desarrollo del presente proyecto se realizara un andlisis costo beneficio con base en
las horas de trabajo del recurso humano involucrado en el proceso y la relacion con el costo por

actividad del proceso.

2.13. Herramienta de modelado Bizagi

Con base a lo dicho por Bernhard (2017) en la seccion 2.3. Gestion de Procesos de
Negocio (BPM), la administracion de proceso de negocio se conoce como la asignacion y el
andlisis de los procesos de negocio, la cual se aplica, para identificar las areas que se deben
mejorar. El uso del modelado BPM, permite la restructuracion de procesos, dentro de las
organizaciones, para eliminar las tareas repetitivas y las que toman mas tiempo, ayudando a
mejorar la eficiencia de los empleados, reduciendo el tiempo de comercializacion y

proporcionando una mejora para la experiencia al cliente

Bizagi es una plataforma especializada en el modelado de procesos, capaz de lograr que la
asignacion de este para el negocio sea sencilla, contando con una interfaz intuitiva de arrastrar y
soltar, lo que permite visualizar de forma facil los procesos para encontrar mejores maneras de
trabajar a lo largo de toda la organizacion. La herramienta permite diagramar, documentar y
simular de manera gréafica bajo el modelo de BPMN (Business Process Modeling Notation) (ver

seccion 2.3.2.1. Simbologia de la notacion BPMN)

Adicionalmente, la herramienta permite la simulacion de procesos, la cual corresponde a
la forma en que se evalla un desempefio de un modelado, por medio de diferentes configuraciones
y durante largos periodos de tiempo, para reducir las probabilidades del incumplimiento con los
requerimientos del negocio, eliminar cuellos de botella, evitar desperdicios de recurso,

optimizacion de tiempos y mantener un rendimiento efectivo en las actividades del proceso.

Bizagi (2021), reafirma que la simulacion corresponde a una técnica muy utilizada para
obtener el comportamiento de las actividades en la ejecucion de un proceso. La misma utiliza
probabilidades para los flujos de secuencia y el enrutamiento de tokens, para reflejar la variabilidad
en tiempos de proceso y en cada actividad. La longitud de ejecucion requerida para proporcionar
resultados validos depende de la estructura del modelo de proceso, la cantidad de variabilidad y el

objetivo, por lo que no nos es posible recomendar una longitud.
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Dentro del modelado de simulacion se contemplan cuatro posibles niveles de andlisis
(Bizagi, 2021):

e Validacion del proceso Nivel 1: corrobora el flujo correcto del proceso.
e Andlisis del tiempo Nivel 2: abarca la duracion total del proceso.
e Analisis de recursos Nivel 3: analiza el rendimiento del proceso.

e Analisis de calendarios Nivel 4: identifica las condiciones cambiantes de un proceso.
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CAPITULO Il
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3. Marco Metodolégico

En este capitulo se presenta la estructura metodoldgica, en donde se explica la forma
utilizada para el desarrollo el proyecto, en relacion con recolecciéon de datos y de andlisis de
situacion actual, mejoras a realizar y la evaluacion final del proceso. Ademas, se describen las

técnicas e instrumentos utilizados para cubrir la resolucion del problema.

Segin Mata (2019), el marco metodolégico involucra la explicacion de diferentes
mecanismos utilizados para el andlisis de problematica de investigacion, conocido como una
elaboracion compleja que agrupa las decisiones tedrico-metodoldgicas del proceso investigativo.

Tiene como objetivo vincular a todas las etapas del proceso investigativo en un solo conjunto.

A continuacion, se describe el tipo, disefio, fuente, sujetos, variables, e instrumentos de

investigacion, ademas del procedimiento de las fases de metodologia utilizadas.
3.1.Tipo de Investigacion

Las investigaciones son clasificadas con base en objetivos. La anterior clasificacion cuenta

con dos tipos, afirma Leonel y Cortez (2018):

e Investigacion basica: se le conoce como pura o tedrica y se caracteriza por
enmarcar los fundamentos tedricos, sin tomar en cuenta los fines practicos.
Orientada a descubrir los principios basicos, realizando el estudio de un problema
Unicamente con base a la basqueda de conocimiento.

e Investigacion aplicada: se le conoce como préactica o empirica, se caracteriza por
tomar en cuenta los fines practicos del conocimiento, tiene como propdsito el

conocimiento técnico de una aplicacion inmediata para una situacion determinada.

Para el desarrollo del presente proyecto, se utiliz6 una investigacion aplicada, debido a que
el proyecto al desarrollarse dentro del equipo de Azurra Networking Costa Rica, se convierte en
un proyecto practico, donde se espera un beneficio especifico, en este caso la mejora del proceso

de gestion de incidentes.
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3.1.1 Enfoques de Investigacion

Leonel y Cortez (2018), mencionan que, dentro de los tipos de investigacion, existen
enfoques de acuerdo con el paradigma y al tratamiento de datos. En la Figura No.13 se muestran

los enfoques respectivos.

Figura No.13 Tipos de enfoques de investigacion

«Basado en infomacién no cuantificable, utiliza recoleccién y
analisis de datos para afinar las preguntas de investigacion o
revelar nuevas interrogantes en el proceso e interpretacion.

Cualitativo

« Investigacion en la que se realiza un andlisis y estudio de la
. . realidad objetiva, mediante el establecimiento de mediciones
Cuant|tat|vo y valoraciones numéricas, para probar hipétesis,
estableciendo pautas de comportamiento y pruebas de la
teoria.

«Implican la recoleccion y analisis de datos cuantitativos y
cualitativos, asi como la integracidn y discusion en conjunto
para realizar inferencias de toda la informacidn recabada,
pudiendo lograr un mayor entendimiento del fenémeno en
estudio.

Mixto

Fuente: Elaboracion Herndndez, Fernandez, Baptista (2014)

Para el presente proyecto se utiliz6 el enfoque de investigacion cualitativo, debido a que:

e Lainvestigacion cualitativa se basa en un orden secuencial y de prueba, lo cual calza con
el presente proyecto ya que de primera instancia se realiza un andlisis de la situacion actual
para poder proseguir con las siguientes etapas.

e No se realiz6 ningun tipo de planteamiento de hip6tesis, si no que ya se cuenta con el
proceso directo para analizar por medio de la recoleccién de datos, en este caso el proceso
de gestion de incidentes.

e La recoleccion de informacion no es estandarizada, se realizd segun las necesidades del

proyecto y basandose en técnicas de recoleccion de informacion como entrevistas,

cuestionarios, reuniones, observacién y revision de documentacion.
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3.2.Disefio de la Investigacion

Segun, Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), dentro de los enfoques cualitativos hay
diferentes tipos con respecto al disefio. Este disefio refiere al abordaje general utilizado para el
proceso de investigacion. En la Figure No.14 se describen los principales tipos mencionados.

Figure No.14 Tipos de disefios de investigacion

« Se utiliza cuando no se dispone de teorias o las teorias que se tienen no
son adecuadas para el contexto, tiempo, casos, muestras o circunstacias.
Se basa en ciencias sociales, de la salud e ingenierias.

Teoria Fundamentada

« Utilizadas para cuando se predente describir, entender y explicar un
sistema social. Usualmente se aplica en la antropologia, aqueologia, y
ciencias administrativas.

Disefios etnogréaficos

« Se aplican cuando las historias detalladas ayudan a comprender el
problema, regularmente se usa en areas de humanidades, ciencias
sociales, y salud.

Disefios Narrativos

+ Son recomendadas cuando se busca entender las experiencias de
personas con respecto a uno o varios fenémenos, para conocer la

DiSGﬁO Fenemeno I ég iCOS perspectiva de cada uno de estos. Se aplica en areas de psicologia,

educacion, ciencias de la salud, naturaleza y de ingeneria.

D AR » Recomendadas para cuando hay una problemética en una comunidad
ISENO que necesita ser resulta, por medio de la aplicacién de cambios.

1 14 13 Utilizada en areas de ciencias sociales, ambientales, salud y de la
Investigacion/accion ngemer,

Fuente: Elaboracion Hernandez, Fernandez, Baptista (2014)

Como tipo de disefio de investigacion se utilizo el disefio de investigacion /accion, esto,
debido, al origen del proyecto, que busca resolver una problematica en comunidad especifica, por
medio de cambios (en este caso las mejoras aplicadas sobre el proceso). Ademas, el disefio
seleccionado se compone por tres fases: observar, pensar y actuar (Hernandez, Fernandez, Baptista,
2014). Es decir, hay coherencia con las fases a realizar para la elaboracién de propuesta de mejora

del proceso de gestion de incidentes.
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3.3.Fuentes de Investigacion
Mejia (2017), subraya que las fuentes investigacion corresponden a multiples tipos de
documentos que brindan informacién y conocimiento necesario para llevar a cabo una

investigacion y por consecuente, generar conocimiento.
De acuerdo con lo descrito por Mejia (2017), existen dos tipos diferentes de investigacion:

e Fuentes Primarias: todas aquellas utilizadas para tener acceso de forma directa a la
informacion. Incluyen informacién de primera mano, original y sin abreviaciones.
o Fuentes primarias utilizadas en el proyecto:
= Libros de Business Process Management: y modelamiento de procesos,
utilizados para conocer aspecto de procesos y simbologia de modelado, para
la aplicacion del modelo as-is y to-be, ademas de la respectiva simulacion
de estos.
= Marcos de referencia como ITIL v3 y COBIT 5, para identificar la brecha
existente y el planteamiento de mejoras del proceso.
= Libros de Metodologia de Investigaciéon, para definir el marco
metodoldgico del proyecto.
= Articulos adicionales, utilizados para complementar conceptos del marco
tedrico y metodologico.
e Fuentes Secundarias: compuestas por informacién sintetizada o reelaborada. Presentan la
informacidn de manera organizada y objetiva.
o Fuentes secundarias utilizadas en el proyecto:
= Repositorio de trabajos finales de graduacién de Administracion de
Tecnologia de la Informacion, como guia para el proyecto.

= Marcos de escritura para proyectos de investigacion como APA?7.
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3.4.Sujetos de Investigacion

Los sujetos de investigacion corresponden a involucrados necesarios para obtener la
informacion del proceso de gestion de incidentes. En la Tabla No.3 se detallan, las caracteristicas

de rol y justificacion de importancia como sujeto investigativo.

Tabla No.3 Sujetos de investigacion

Sujeto de Investigacion | Cantidad  Caracteristicas del Rol Justificacion de la
importancia

Support Engineer Dos. Lider del equipo de Azurra | Brinda informacion vy
Manager (cinco 0 mas Networking Costa Rica. datos especificos para
afios de experiencia). Encargado de monitorear y | documentar el proceso de

revisar las actividades de | gestion de incidentes a
los ingenieros del equipo. | nivel interno del equipo.

Colabora con los
requerimientos,
validaciones y

aprobaciones,
necesidades en relacion
con el proceso.

Asesora, valida y
acompafia durante el
desarrollo del proyecto.

Technical Advisor (+ Dos. Corresponden a ingenieros | Encargados de escuchar,
de cuatro afios de especializados en el area | analizar y brindar puntos
experiencia). técnica de los productos a | de vista relacionados con
los que da soporte Azurra | la  elaboracion del
Networking proyecto para la
alineacion estratégica con

A.

Apoyan con la parte
relacionada al negocio y
los procesos de gestion de

incidentes.
Senior Support | Cuatro. | Encargados de gestionar | Brindan informacion
Engineer (+ de tres afios los incidentes a nivel | especifica del proceso.
de experiencia). general de equipo y a nivel
interno para los nuevos | Colaboran  con los
empleados del equipo. requerimientos y

necesidades actuales.

Asesoran y  validan
cambios del proceso.
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Brindan informacién de
cémo ocurre la gestion
del proceso.

(entre uno a mas de cinco
afios de experiencia).

Junior Support | Cuatro. | Encargados de gestionar | Actores principales del
Engineer (- de dos afios los incidentes a nivel | proceso, brindan
de experiencia). general del equipo v |informacion desde la
corresponden a los nuevos | perspectiva de usuarios
empleados del equipo o | del proceso.
empleados antiguos pero
que todavia no cuentan con
la  categorizacion  de
Seniors.
Support Engineer | Nueve. | Corresponden a ingenieros | Ingenieros del equipo de

que no clasifican en
ninguna de las divisiones
anteriores (Senior, Junior),
sin embargo, no estan
exentos de participar del
proceso.

Azurra Networking Costa
Rica, que actualmente no
cuentan con un rol
asignado  dentro  del
proceso, pero son sujetos
cercanos y en cualquier
momento podrian llegar a
formar parte.

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Los sujetos de investigacion anteriormente mencionados conforman un total de 21

personas; sin embargo, los ingenieros involucrados con el proceso corresponden a 17, excluyendo

a los dos Suppor Engineer Manager y Technical Advisor, los cuales no participan directamente del

proceso.

3.5.Variables de la Investigacion

Las variables de investigacion se encuentran definidas en funcion de los objetivos

especificos del proyecto, las misma permiten identificar y medir el cumplimiento de cada uno de

los objetivos, ayudando a seleccionar los instrumentos de evaluacion para el analisis de resultados.

En la siguiente Tabla No.4, se detallan las variables en relacién con cada objetivo especifico

respectivamente.
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Tabla No.4 Variables de investigacion

Objetivo Variables Conceptualizacion Indicador Herramientas de
Accion
Analizar la situacion | -Desempefio actual del | Identificacion de la | -Tiempos de duracion | -Entrevistas y
actual del proceso de | proceso. forma en qgue | en las tareas del | cuestionarios a los
gestion de incidentes | -Cargas de trabajo. actualmente se ejecuta | proceso. involucrados en el
mediante la recoleccién | -Actividades y | el proceso de gestiéon | -Cantidad de tareas | proceso.
de informacion para el | componentes del | de incidentes  de | innecesarias. -Observacion  del
hallazgo de puntos de | proceso. manera completa. -Frecuencia de | proceso.
mejora. -Documentacion  del cuellos de botella. -Modelado del
proceso. -Impacto  de las | proceso as-is
limitantes del | (Bizagi).
proceso.
Determinar las mejoras | -Oportunidades de | Conocimiento de la | -Cantidad de tareas | -Modelado del
respectivas del proceso | mejora del proceso | comparativa de las | con oportunidad de | proceso to-be
de gestion de incidentes, | actual. actividades del proceso | mejoras. (Bizagi).
para la elaboracion del | -Actividades basadas | actual segun lo | -Cantidad de tareas | -Andlisis
modelo to-be, con base | en ITILv3y COBIT5. | indicado por ITILv3y | segun ~ su  valor | comparativo  con
en marcos de referenciay COBIT 5 para un | agregado. base en marcos de
buenas précticas. planteamiento de | -Brecha existente | referencia y buenas

actividades efectivas y
eficientes del proceso
de gestion de
incidentes.  Ademas,
del planteamiento de
mejoras  adicionales
dentro del proceso.

dentro del proceso.

practicas.
-Aplicacion de los
requerimientos de
la organizacion.
-Anéalisis de los
resultados de los
cuestionarios y
entrevistas.

Evaluar el modelado del
proceso por medio de
una validacién de la
propuesta de mejora de la
gestion de incidentes,
incluyendo un andlisis
costo beneficio para la
estimacion de las horas
de trabajo por actividad.

-Simulacioén del
proceso.
-Costo beneficio de
actividades del
proceso.

Obtencion de los
resultados de la
simulacién del
proceso, para validar
los puntos de mejora.
Ademas, de obtener
el costo/beneficio de
las actividades del
proceso de gestion de
incidentes.

-Eficiencia del
proceso con base en la
simulacién.

-Tiempos de
simulacién del
proceso as-is vs to-be.
-Costo de las
actividades del
proceso.

-Aplicacion de la

simulacion  por
medio de Bizagi.
-Aplicacion  del

lente del costo y
lente del tiempo.

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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3.5.1 Matriz de cobertura de variables vs instrumentos de investigacion

Seguidamente, como parte del planteamiento de variables de investigacion, se realiza la

matriz de las variables en relacion con los instrumentos de investigacion que brindan solucion

sobre las mismas. Observe Tabla No. 5.

Tabla No. 5 Matriz de cobertura de variables vs instrumentos de investigacion

Variables

Variables objetivo especifico #1

Instrumentos de investigacion

Desempefio
actual
proceso.

del

C1. Apéndice C. Entrevista Empresa A-01, D1. Apéndice D Observacion del proceso
Empresa A-01, E1. Apéndice E Cuestionario SSE A-01, E2. Apéndice E Cuestionario
SSE A-02, E3. Apéndice E Cuestionario SSE A-03, E4. Apéndice E Cuestionario SSE A-
04, F1. Apéndice F Cuestionario JSE A-01, F2. Apéndice F Cuestionario JSE A-02, F3.
Apéndice F Cuestionario JSE A-03, F4. Apéndice F Cuestionario JSE A-04, G1. Apéndice
G Cuestionario SE A-01, G2. Apéndice G Cuestionario SE A-02, G3. Apéndice G
Cuestionario SE A-03, G4. Apéndice G Cuestionario SE A-04, G5. Apéndice G
Cuestionario SE A-05, G6. Apéndice G Cuestionario SE A-06, G7. Apéndice G
Cuestionario SE A-07, G8. Apéndice G Cuestionario SE A-08 y G9. Apéndice G
Cuestionario SE A-09.

Cargas de

trabajo.

C1. Apéndice C. Entrevista Empresa A-01, C4. Apéndice C. Entrevista Empresa A-04,
D1. Apéndice D Observacion del proceso Empresa A-01, E1. Apéndice E Cuestionario
SSE A-01, E2. Apéndice E Cuestionario SSE A-02, E3. Apéndice E Cuestionario SSE A-
03, E4. Apéndice E Cuestionario SSE A-04, F1. Apéndice F Cuestionario JSE A-01, F2.
Apéndice F Cuestionario JSE A-02, F3. Apéndice F Cuestionario JSE A-03 y F4.
Apéndice F Cuestionario JSE A-04.

Actividades vy
componentes
del proceso.

C3. Apéndice C. Entrevista Empresa A-03

Documentacion
del proceso.

Variables

Oportunidades
de mejora del
proceso actual.

C5. Apéndice C. Entrevista Empresa A-05, D2. Apéndice D Observacion del proceso
Empresa A-02, G1. Apéndice G Cuestionario SE A-01, G2. Apéndice G Cuestionario SE
A-02, G3. Apéndice G Cuestionario SE A-03, G4. Apéndice G Cuestionario SE A-04,
G5. Apéndice G Cuestionario SE A-05, G6. Apéndice G Cuestionario SE A-06, G7.
Apéndice G Cuestionario SE A-07, G8. Apéndice G Cuestionario SE A-08 y GO.
Apéndice G Cuestionario SE A-09.

Variables objetivo especifico #2
Instrumentos de investigacion
C4. Apéndice C. Entrevista Empresa A-04, C5. Apéndice C. Entrevista Empresa A-05,
D2. Apéndice D Observacion del proceso Empresa A-02, E1. Apéndice E Cuestionario
SSE A-01, E2. Apéndice E Cuestionario SSE A-02, E3. Apéndice E Cuestionario SSE A-
03, E4. Apéndice E Cuestionario SSE A-04, F1. Apéndice F Cuestionario JSE A-01,
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F2. Apéndice F Cuestionario JSE A-02, F3. Apéndice F Cuestionario JSE A-03, F4.
Apéndice F Cuestionario JSE A-04, G1. Apéndice G Cuestionario SE A-01, G2. Apéndice
G Cuestionario SE A-02, G3. Apéndice G Cuestionario SE A-03, G4. Apéndice G
Cuestionario SE A-04, G5. Apéndice G Cuestionario SE A-05, G6. Apéndice G
Cuestionario SE A-06, G7. Apéndice G Cuestionario SE A-07, G8. Apéndice G
Cuestionario SE A-08 y G9. Apéndice G Cuestionario SE A-09.

Actividades C3. Apéndice C. Entrevista Empresa A-03, C5. Apéndice C. Entrevista Empresa A-05,
basadasen ITIL | E1. Apéndice E Cuestionario SSE A-01, E2. Apéndice E Cuestionario SSE A-02, E3.
v3y COBIT 5. | Apéndice E Cuestionario SSE A-03, E4. Apéndice E Cuestionario SSE A-04, F1.
Apéndice F Cuestionario JSE A-01, F2. Apéndice F Cuestionario JSE A-02, F3. Apéndice
F Cuestionario JSE A-03, F4. Apéndice F Cuestionario JSE A-04, G1. Apéndice G
Cuestionario SE A-01, G2. Apéndice G Cuestionario SE A-02, G3. Apéndice G
Cuestionario SE A-03, G4. Apéndice G Cuestionario SE A-04, G5. Apéndice G
Cuestionario SE A-05, G6. Apéndice G Cuestionario SE A-06, G7. Apéndice G
Cuestionario SE A-07, G8. Apéndice G Cuestionario SE A-08 y G9. Apéndice G
Cuestionario SE A-09.

Variables objetivo especifico #2

Variables Instrumentos de investigacion
Simulacién del | C6. Apéndice C. Entrevista Empresa A-06 y D3. Apéndice D Observacion del proceso
proceso. Empresa A-03.

Costo beneficio | C6. Apéndice C. Entrevista Empresa A-06 y C7. Apéndice C. Entrevista Empresa A-07.
de actividades
del proceso.

Fuente: Elaboracion propia (2021)

3.6.Instrumentos de Investigacion

Con base a la seccién 2.7.1. Métodos y técnicas de recoleccion de informacion, los
instrumentos de investigacidn corresponden a recursos o herramientas utilizadas para proceder,
obtener, registrar, almacenar informacion con aspectos relevantes para un estudio o investigacion

especifica.

Seguidamente se describen los instrumentos utilizados en el desarrollo del presente

proyecto como herramientas de investigacion.

3.6.1 Entrevistas

Tamayo y Silva (2010) indican: las entrevistas corresponden a interrelacion o dialogo entre
dos personas (el entrevistador y entrevistado), reflejan una conversacion planificada, con base en
una serie de preguntas o temas para debatir y obtener informacion especifica. Caro (2021), afirma

que existen tres tipos de entrevistas:
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e Entrevista estructurada: entrevistador tiene lista previamente definida de preguntas y se
limita estrictamente a estas.

e Entrevista semiestructurada: funciona como guia de preguntas o temas, sin embargo, el
entrevistador tiene opcion para realizar nuevas preguntas fuera guia.

e Entrevista abierta: el entrevistador tiene claro los temas a indagar, y los va introduciendo

conforme avance la conversacion de forma espontanea.

La plantilla utilizada para las entrevistas durante el desarrollo del proyecto se encuentra en
Apéndice C. Plantilla de entrevistas. El tipo de entrevista utilizada varia entre semiestructurada

y abierta.

Para obtener la informacion requerida para el desarrollo del presente proyecto se realizaron

las siguientes entrevistas, en las cuales se describe con mayor detalle el objetivo de estas:

e Entrevista Empresa A-01: conocer a profundidad la situacion actual del proceso desde la
perspectiva de involucrados (Senior Support Engineer), para tener las debilidades del
proceso actual.

e Entrevista Empresa A-02: Obtener informacién de tiempos que involucran las
actividades del proceso, ademas de los requerimientos respectivos a nivel de proceso y
herramienta actual para registro de estos. La entrevista se realiz6 al Suppor Engineer
Manager, el Senior Support Engineer que posee mas conocimiento del proceso.

e Entrevista Empresa A-03: el proposito de esta entrevista fue conocer las actividades
actuales del proceso, obteniendo la informacidn necesaria para diagramar el modelo as-is.
La entrevista se realizo6 al Support Engineer Manager, y Senior Support Engineer que posee
mas conocimiento del proceso, ademas de involucrar un Junior Senior Engineer para
obtener las perspectivas desde todos los roles, de como se cumplen las actividades del
proceso actual.

e Entrevista Empresa A-04: tuvo como objetivo conocer la perspectiva de Technical
Advisor sobre el proceso de gestion de incidentes, ya que estos al ser sujetos de
investigacion (ver seccidn 3.4. Sujetos de Investigacion) cumplen con responsabilidades
de escuchar, analizar y brindar puntos de vista relacionados a la elaboracion del proyecto.
Ademas de lo anterior los Technical Advisor brindaron perspectiva sobre las mejoras que
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aplican para la herramienta utilizada dentro de gestion de incidentes a nivel interno del
equipo.

e Entrevista Empresa A-05: se tomd como base para obtener las secciones requeridas en la
formalidad de la documentacion del proceso de gestion de incidentes (ver seccion
Apéndice H Documentacion del proceso), en esta entrevista se obtuvo la perspectiva de
la contraparte sobre los requerimientos de secciones de la documentacién mencionada.
Para observar los detalles de esta.

e Entrevista Empresa A-06: se realizd con el fin de exponer los tiempos de simulacién
utilizados para el modelado as-is y to-be, para obtener observaciones y comentarios desde
el punto de vista de la contraparte.

e Entrevista Empresa A-07: fue realizada con el propdsito de presentar a la contraparte los
resumenes de resultados de las simulaciones. Ademas, de obtener la asociacion de estos
con el costo/beneficio de la realizacion del proceso, con base en las necesidades del
negocio, para el adecuado planteamiento del analisis costo/beneficio a realizar.

Las entrevistas C1. Apéndice C. Entrevista Empresa A-01, C2. Apéndice C. Entrevista
Empresa A-02, C3. Apéndice C. Entrevista Empresa A-03, C4. Apéndice C. Entrevista
Empresa A-04, C5. Apéndice C. Entrevista Empresa A-05, C6. Apéndice C. Entrevista
Empresa A-06 y C7. Apéndice C. Entrevista Empresa A-07, fueron utilizadas como insumos
para entender la situacion actual del proceso, asi como para el planteamiento de la propuesta de

mejora.

3.6.2 Cuestionarios

Tomado del marco tedrico seccion 2.7.1. Métodos y técnicas de recoleccion de
informacion, los cuestionarios son un conjunto de preguntas previamente disefiadas sobre hechos
0 aspectos que interesan para una investigacion, corresponden a instrumentos mas fundamentales
para la obtencion de datos, son completado por encuestados. Dentro de los tipos existentes se
encuentran tres principales (Tamayo y Silva, 2010):

e Preguntas cerradas: preguntas o enunciados previamente establecidos, en donde

se brinda a escoger al encuestado la opcién como respuesta.

Pagina|67

all

Tecnologic

de Costa Ric

Q



Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del TEC
equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

e Preguntas abiertas: conocidas como preguntas de desarrollo, corresponden
aquellas preguntas que no ofrecen opciones de respuesta, pero si dan libertad de
respuesta por medio de descripcion en un campo limitado de caracteres.

e Preguntas mixtas: es la combinacion de los dos tipos anteriormente descritos

(preguntas cerradas y abiertas).

Los cuestionarios aplicados para el proyecto estuvieron compuestos de preguntas mixtas,
las cuales permitieron obtener la informacion requerida como insumo. Los cuestionarios se
encuentran divididos en tres publicos meta: Senior Support Engineer (cuatro personas) Apéndice
E. Plantilla de Cuestionario para Senior Support Engineer, Junior Suppor Engineer (cuatro
personas) Apéndice F Plantilla de Cuestionario para Junior Support Engineer y los Support
Engineer (nueve personas) Apéndice G Plantilla de Cuestionario para Support Engineer que
conforman el equipo de Azurra Networking Costa Rica, de estos cuestionarios quedaron excluidos
los Suppor Engineer Managar y los Technical Advisor (cuatro personas)

e Cuestionario para Senior Support Engineer: aplicado a los Senior Support Engineer,
con el finde conocer la perspectiva sobre el proceso y poder recopilar informacion con

respecto a responsabilidades y tiempos de tareas del proceso.

e Cuestionario para Junior Support Engineer: se aplicé a los Junior Support Engineer,
para obtener la perspectiva de usuarios que utilizan el proceso directamente, recopilando
datos con respecto a funcionalidad del proceso y obtencion del lado del usuario final.

e Cuestionario para Support Engineer: fue utilizado para conocer la perspectiva de los

demas ingenieros del equipo con respecto al proceso.

3.6.3 Observacion

De acuerdo con Tamayo y Silva (2010), la técnica de observacion es utilizada para obtener
informacion de primera instancia, de sujetos involucrados en investigacion que forman parte del
proceso. El instrumento de observacion funciona para recolectar informacion cualitativa o
cuantitativa, basandose sobre el tipo de investigacion. Existen dos derivaciones del método de

observacion:
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Observacion directa: cuando el investigador toma directamente los datos de poblacion,
sin necesidad de encuestarlos.

Observacion indirecta: cuando los datos no son obtenidos de forma directa por el
investigador, ya que depende de un cuestionario, entrevista o alguna otra técnica para

obtener los datos de estudio.
Segun Caro (2019), ademas existen cinco categorias de observacion:

Observador completo: cuando los sujetos de investigacion no identifican al observador,
usualmente es aplicada mediante videos o fotografias.

Observador como participante: cuando el observador realiza entrevistas estructuradas.
Participantes como observador: ocurre cuando el investigador es parte de la situacién
observada e incluso tiene responsabilidades dentro de las actividades observadas.
Participante completo: el investigador es un miembro del equipo de trabajo que realiza
analisis.

La plantilla de la observacion realizada para la recoleccién de informacion del proceso se

encuentra en el Apéndice D. Plantilla de Observacion.

El tipo de observacion realizada fue: participante como observador; actualmente dentro

del equipo de Azurra Networking Costa Rica el investigador forma parte del proceso como Junior

Support Engineer (factible comprender las actividades y tareas que componen el proceso).

Seguidamente se muestra el desglose de las observaciones realizadas:

Observacion del proceso Empresa A-01: consistio en comprender a profundidad el
proceso de gestion de incidentes a nivel interno del equipo de Azurra Networking Costa
Rica, desde la perspectiva de usuario por medio del analisis detallado de actividades y
tareas del proceso.

D2. Apéndice D Observacion del proceso Empresa A-02: tuvo como objetivo analizar y
obtener todos los puntos de hallazgo de las posibles mejoras dentro de la herramienta
utilizada para la gestion de incidentes a nivel interno del equipo (Helpdesk), para lograr un
alineamiento con base en las mejoras del proceso como tal (modelado to-be) en relacién

con lo indicado por las mejores practicas y marcos de referencia.

at
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e Observacion del proceso Empresa A-03: realizada con el objetivo de obtener los tiempos
minimos, maximos y promedios relacionados la duracion para completar las actividades
del proceso de gestion de incidentes, por medio de la observacion del cumplimiento de

estas.

3.7.Procedimiento metodoldgico de la Investigacion

A continuacion, se define la metodologia para la realizacion del presente proyecto, el cual
contempla la metodologia especifica de trabajo, investigacion, desarrollo y andlisis de datos del

proyecto.

De acuerdo con Casasola (2014), una metodologia se refiere al estudio de posibles caminos
a seguir, o bien pasos establecidos para lograr un objetivo. En otras palabras, corresponde a la

ciencia y/o estudio de métodos aplicativos.

En la Figura No.15 se observan las fases aplicadas para el desarrollo del proyecto, ademas

de una breve descripcién de tareas y actividades a realizar dentro de estas:
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Figura No.15 Fases de la metodologia de trabajo

«|nstrumentos de recolecion de informacion.
Analizar la «Analisis de requerimientos.
situacion +Modelado as-is.
actual. + Anélisis FODA.
»Determinacion de situacion actual.

*Obtencion de puntos de mejora con base en marcos de referencia y buenas
practicas.

*Modelado to-be.
+Definicion de roles y responsabilidades.

+Definicion del plan de comunicacion para 6ptima distribucion de la
informacion.

Determinar las
mejoras del
proceso.

*Medicidn de tiempos por medio de simulacidn del proceso.

«Estimacion del costo beneficio del proceso, por medio de un analisis de
tiempos de duracion de actividades del proceso contra el valor en horas de
trabajo de ingenieros.

*Plan de implementacion de fases, tareas y actividades para completar el
proceso.

Evaluar el

modelo del
proceso.

Fuente: Elaboracion propia (2021)

3.7.1. Fase 1. Analizar la situacion actual

La fase uno involucra la compresion del estado actual sobre la gestion de incidentes dentro
del equipo de Azurra Networking, para conocer todas las actividades y tareas que componen
actualmente el proceso. Seguidamente se presenta una breve explicacién de cada actividad

realizada dentro de la fase uno.

3.7.1.1 Instrumentos de recoleccion de informacion

Corresponden a los instrumentos utilizados para el entendimiento del proceso actual, por
medio de recoleccion de informacién dentro del equipo de Azurra Networking. A continuacion,
las herramientas utilizadas con base en lo referenciado por Caro (2019), en la seccion 2.7.1.

Meétodos y técnicas de recoleccion de informacion, fueron:

e Entrevista: utilizado como metodo de interrogacion o didlogo con los involucrados del

proceso Yy los encargados de este.
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e Cuestionario: conjunto de preguntas mixtas alineadas a objetivos de investigacion para la
recopilacién de informacion con participantes del proceso (Senior y Junior Support
Engineer), ademas de ingenieros adicionales dentro del equipo (ver seccién 3.4 3.4 Sujetos
de Investigacion).

e Observacion: observacion directa (participante como observador) por parte del

investigador sobre el objeto de estudio y el ambiente de este.

3.7.1.2 Anélisis de los requerimientos
Se realiza para recolectar los requerimientos necesarios para entender y comprender como
opera el proceso de gestion de incidentes a nivel de equipo actualmente, ademas, se plantea

conocer cuales son las actividades requeridas para el nuevo modelado (to-be).

Con base a la seccion 3.7.1.1 Instrumentos de recoleccién de informacion, para el

analisis de requerimientos se utilizo:

e Entrevistas al Support Engineer Manager, Senior Support Engineer, Junior Support
Engineer y Technical Advisor (ver Apéndice C. Plantilla de entrevistas).

e Cuestionarios con preguntas mixtas a los diferentes involucrados del proceso (ver
Apéndice E. Plantilla de Cuestionario para Senior Support Engineer, Apéndice F
Plantilla de Cuestionario para Junior Support Engineer, Apéndice G Plantilla de
Cuestionario para Support Engineer)

e Observacion por parte del investigador como participante del proceso (ver Apéndice D.

Plantilla de Observacion)

3.7.1.3 Modelado as-is
Se plante6 con el objetivo de comprender por medio de un diagrama BPMN las actividades
que son realizadas dentro del proceso, desde la perspectiva de actividades, tiempo, costos y

responsables, para tener un panorama completo de la situacién actual.

El proceso de modelado as-is fue basado en el ciclo de BPM descrito por Dumas (2012)
(ver seccion 2.3.1. Ciclo de vida del BMP), en donde este menciona la importancia del modelado
as-is como técnica para el descubrimiento del proceso, fases de analisis y medidas de rendimiento

gue se toman en cuenta para el planteamiento del estado actual. Para el modelo as-is del proceso
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se utilizo la herramienta Bizagi (ver seccion 2.13. Herramienta de modelado Bizagi), como

herramienta de modelado.

3.7.1.4 Anélisis FODA

De acuerdo con la seccion 2.8. Analisis FODA, este tipo andlisis permite conocer las
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de una situacion en especifico. En este caso se
plantea para el proceso de gestion de incidentes a nivel de equipo, para reflejar la situacion del
proceso con respecto al gestionamiento actual, para asi tener una visién de mayor amplitud sobre

cudles son posibles mejoras del modelado to-be.

El andlisis FODA, se basa con la problemética expuesta, los resultados de observacion
realizada (ver seccion D1. Apéndice D Observacion del proceso Empresa A-01), y las entrevistas
realizadas (ver seccion C1. Apéndice C. Entrevista Empresa A-01, C2. Apéndice C. Entrevista
Empresa A-02, C3. Apéndice C. Entrevista Empresa A-03, C4. Apéndice C. Entrevista
Empresa A-04 y C5. Apéndice C. Entrevista Empresa A-05) y los cuestionarios aplicados a
cada uno de los involucrados en el proceso (ver seccién Apéndice E. Plantilla de Cuestionario
para Senior Support Engineer, Apéndice F Plantilla de Cuestionario para Junior Support
Engineer, Apéndice G Plantilla de Cuestionario para Support Engineer) obteniendo asi las
perspectivas del proceso, para reflejar cada uno de los componentes del analisis FODA de la forma

mas exacta a la realidad.

3.7.1.5 Determinacion de la situacion actual

Tiene como objetivo obtener el estado actual del proceso, para comprender la brecha y
situacion del proceso, incluyendo puntos de expectativa de mejora recolectados de 3.7.1.2 Analisis
de los requerimientos, 3.7.1.3 Modelado as-is y 3.7.1.4 Anélisis FODA. Una vez obtenida esta
informacidn se procedera a la comparacion de lo obtenido con marcos de referencia y buenas
practicas de la industria (ITIL v3 y COBIT5, brindando resultados del nivel de brecha en

comparacion estos)

3.7.2. Fase 2. Determinar las mejoras del proceso
La fase dos, detalla la obtencion de mejoras dentro del proceso por medio de comparacion
con marcos de referencia y buenas practicas de la industria, buscando el cumplimiento del segundo

objetivo especifico (ver seccion 1.4.0bjetivos del Trabajo Final de Graduacion). En la presente
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fase se describen, ademas, los complementos para mejorar el proceso, incluyendo la definicion de
roles y responsabilidades, plan de comunicacion y nuevo planteamiento del modelo to-be con base
en recomendaciones de los marcos de referencia y buenas practicas de la industria, lo anterior
incluyendo requerimientos solicitados por parte del equipo. Seguidamente se definen las tareas

para de cumplimiento.

3.7.2.1. Puntos de mejora

Tiene como objetivo, describir las mejoras encontradas con base en debilidades obtenidas
de la Fase 1 y comparativa con marcos de referencia y buenas practicas de la industria, para detallar
de forma méas exacta la propuesta de solucién al problema planteado (ver seccion 1.3.
Planteamiento del problema) dentro del proceso de gestion de incidentes. Estas mejoras seran

descritas en prosa, pero reflejadas en el modelado to-be.

3.7.2.2. Modelado to-be

La tarea del modelado to-be tiene como objetivo plasmar los cambios de las mejoras sobre
el modelado as-is. Lo anterior tomando como base el ciclo vida de BPM descrito por Dumas
(2012), explicado en 2.3.1. Ciclo de vida del BMP, partiendo del redisefio del ciclo. Lo anterior
tiene como proposito pasar del modelado as-is al to-be con reestructuraciones basadas en mejoras
establecidas dentro del proceso (marcos de referencia y buenas préacticas de la industria) para lograr
una gestién de cambio organizacional que permita cubrir las necesidades actuales del equipo vy,
que ademas permita el cumplimiento de objetivos planteados.

Para el modelo to- be se utiliz6 la herramienta Bizagi (ver seccion 2.13. Herramienta de
modelado Bizagi), la cual es reconocida por su automatizacién y ejecucion de simulaciones de

procesos de negocio.

3.7.2.3. Definicion de roles y responsabilidades

La tarea de definicion de roles y responsabilidades como parte de mejoras del proceso,
tiene como objetivo hacer un replanteamiento de estas para abordar el problema planteado (ver
seccion 1.3. Planteamiento del problema), generando una propuesta de solucién que redireccione
directamente a resolver el mismo. Lo anterior se plantea como parte del documento descrito en

Apéndice H Documentacion del proceso.
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Esta tarea de replanteamiento en los roles y responsabilidades se obtuvo de la entrevista
realizada al Senior Support Engineer que participd en planteamiento inicial del proceso (ver
seccion C2. Apéndice C. Entrevista Empresa A-02) en la misma se refleja la ausencia de una
distribucion de las responsabilidades y tareas del proceso por medio de roles especificos que
colaboren en la gestion del proceso directamente. Ademas, se complementa con los diferentes
hallazgos obtenidos de los cuestionarios aplicados a los Senior y Junio Support Engineer (ver
Grafico No.6 Hallazgos del proceso desde la perspectiva de los mentores y Gréafico No.9

Hallazgos del proceso desde la perspectiva de los nuevos empleados)

3.7.2.4. Definicion del plan de comunicacién

Como menciond Guijarro (2020) en la seccion 2.10. Plan de comunicacién, son métodos
que establecen una hoja de ruta para la planificacion de distribucion de informacion con un pablico
en especifico. Es por esta razon que como parte de mejoras aplicadas al proceso de gestion de
incidentes se plantea la definicion de un plan de comunicacion para el equipo de Azurra
Networking Costa Rica. Lo anterior basado en los hallazgos en seccion 4.1.1. Entendimiento del
proceso actual donde se refleja que una de las causas del problema actual es la ausencia de
métodos efectivos de comunicacion, tanto a nivel general de equipo como dentro del proceso de

gestion de incidentes, por medio de herramienta.

El plan de comunicacién es a nivel interno del equipo de Azurra Networking Costa Rica,
enfocando directamente para los miembros que lo componen, estableciendo y gestionando las
expectativas de estos, para una efectiva compresion del proceso por medio de la unificacion y
presentacion de la informacién de forma clara y directa. En la seccion Apéndice | Plantilla Plan
de Comunicacion Empresa A, se muestra la plantilla utilizada como plan de comunicacién del

proceso.

3.7.3. Fase 3 Evaluar el modelo del proceso

La ultima fase tres del procedimiento metodologico, tiene como objetivo la aprobacion y
evaluacion y validacion de las mejoras obtenidas y planteadas en el modelo to-be en comparacion
con lo que se contaba anteriormente (modelo as-is), para medir la eficiencia de mejoras
establecidas por medio de la simulacion entre ambos modelados, incluyendo un andlisis costo

beneficio en relacion con el costo de las actividades del proceso en horas laborales de recurso
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humano, para obtener la inversion que involucra la realizacion del proceso. Ademas, se contempla
la tarea relacionada al plan de implementacion, en donde se brinda una metodologia de aplicacion

de cambios dentro del equipo.

3.7.3.1. Simulacion del proceso

Contempla la simulacion entre ambos modelados (to-be y as-is), por medio de Bizagi (ver
seccion 2.13. Herramienta de modelado Bizagi), determinando la valoracion de mejoras
aplicadas sobre el nuevo proceso, reflejando la visibilidad, estandarizacion, y eficiencia dentro del

proceso de gestion de incidentes.

Con base en lo descrito por Bizagi (2021), hay cuatro niveles dentro de simulacion para
abarcar un analisis completo de los procesos:

e Nivel 1: validacion del proceso.
e Nivel 2: anélisis del tiempo.
e Nivel 3: anélisis de recursos.

e Nivel 4: andlisis de calendarios.

Para la simulacién a realizar dentro del presente proyecto, se aplicardn Unicamente los

primeros dos niveles (validacion del proceso, analisis del tiempo y analisis de recurso).

3.7.3.2. Andlisis costo beneficio

De acuerdo con Vazquez (2019) en seccion 2.12. Anélisis costo beneficio, este tipo de
andlisis es utilizado para medir la relacion entre costo por unidad producida de un bien o servicio,
y beneficio obtenido. Para el andlisis planteado en evaluacion del proceso de gestion de incidentes
se tomara como base el lente de costo y tiempo (ver seccion 2.4. Lentes de analisis de procesos),
logrando una evaluacion de actividades del proceso con base en el tiempo de estas y relacion de

tiempo con costo por hora del recurso humano involucrado en el proceso.

3.7.3.3. Plan de implementacién del proceso
Con base en seccion 2.11. Plan de implementacion y BIT.Al (2020), los planes de
comunicacion estan compuestos por la definicion de fases o etapas para lograr un objetivo

especifico. Escenario actual: cambios con respecto al proceso de gestion de incidentes dentro del
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equipo de Azurra Networking Costa Rica, tomando en cuenta a los involucrados y responsables

de actividades, fechas de inicio y fin de cada fase.

Se cred la plantilla (ver Apéndice J Plantilla plan de implementacion) en la cual se
desglosan los aspectos necesarios para una correcta introduccion de cambios de mejoras dentro del

proceso de gestion de incidentes a nivel interno del equipo.

3.8. Tabla resumen del procedimiento metodologico de la Investigacion

Seguidamente se presenta el resumen del procedimiento metodoldgico a utilizar para el
desarrollo del proyecto, reflejando el cumplimiento de variables de investigacion en relacién con
tres fases descritas anteriormente como procedimiento metodolégico (ver seccion 3.7.
Procedimiento metodoldgico de la Investigacion). En la Table No.6 se muestra la fase de

metodologia, el objetivo, variables y sujetos de investigacion.

Table No.6 Resumen del procedimiento metodol6gico

Fase del Objetivo de la fase Variablesde | Intrumentos de Sujetos de
procedimiento investigacion Investigacion Investigacion
metodoldgico.

Anélisisde la | Comprender el proceso, | -Desempefio Entrevistas, -Support Engineer

situacion por medio de la actual del observaciones y | Manager.

actual. recopilacién y analisis proceso. cuestionarios. -Technical Advisor.
de informacion de -Cargas de -Senior Support
actividades y demas trabajo. Engineer.
componentes que -Actividades y -Junior Support
conforman el proceso componentes Engineer.
actual. del proceso. -Support Engineer.

Documentacion

del proceso.
Determinacion | Obtener las mejoras del | -Oportunidades | Entrevistas, -Support Engineer
de las mejoras | proceso con base a ITIL | de mejora del observacion y | Manager.
del proceso. v3y COBIT 5, ademas, | proceso actual. | cuestionarios. -Technical Advisor.
de la definicion de -Actividades -Senior Support
nuevos roles y basadas en ITIL Engineer.
responsabilidades para | v3y COBIT 5. -Junior Support
el modelado to-be. Engineer.
Incluyendo un plan de -Support Engineer.
implementacién de
cambios para la
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Fase del

procedimiento

metodoldgico.

Objetivo de la fase

Variables de
investigacion

Intrumentos de
Investigacion

Sujetos de
Investigacion

Tecnologico
de Costa Rica

aplicacion de mejoras
dentro del equipo.

Evaluacion del | Comprobar mejoras -Simulacion del | Entrevistas y -Support Engineer
modelo del visibles del proceso que | proceso. observacion. Manager.
proceso. agregan valor al mismo. | -Costo -Technical Advisor.
Ademas, del analisis por | beneficio de
medio del costo actividades del
beneficio de actividades. | proceso.

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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CAPITULO IV
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4. Analisis de Resultados

El presente capitulo tiene como objetivo exponer los resultados obtenidos una vez
aplicadas las herramientas de recoleccion de informacion y las actividades descritas del marco
metodoldgico. Esta seccion se encuentra divida en partes, por cada objetivo definido para el

desarrollo del proyecto (1.4.0Objetivos del Trabajo Final de Graduacion).

4.1. Resultados del primer objetivo especifico
Seguidamente se presentan las secciones que componen el andlisis de resultados en

relacion con el primer objetivo especifico del proyecto

4.1.1. Entendimiento del proceso actual

Para tener entendimiento completo del funcionamiento del proceso actual y actividades
que involucra se aplicaron varias técnicas de coleccién de informacién (ver seccion 3.7.1.1
Instrumentos de recoleccidn de informacidn), dentro destacadas estan: entrevistas, cuestionarios

y la técnica de observacion.

Para la validacion del problema planteado en el capitulo | (1.3. Planteamiento del
problema) se tom6 como base la minuta Al. Apéndice A. MINUTA Empresa A-001 realizada
al Support Engineer Manager, y al Senior Support Engineer (el cual formo parte de la estructura
para definir el proceso actual) en donde se detallaron de forma general las necesidades que tenia
el proceso, ademas, se complemento una entrevista al Senior Support Engineer (ver seccion C1.
Apéndice C. Entrevista Empresa A-01) en donde se confirma varias debilidades del proceso,
entre las que se encuentran: ausencia de roles y responsabilidades, ausencia de un plan de
comunicacion para la distribucion de informacion del proceso, escasa documentacion del proceso,

poca trazabilidad y control de tiquetes.

Una vez planteado el problema se realiz6 la validacion de deficiencias descritas anteriormente, por
medio de D1. Apéndice D Observacion del proceso Empresa A-01, en donde se resaltaron 23
hallazgos en relacion con problema planteado. Adicionalmente, se aplicaron tres tipos de
cuestionarios para los distintos miembros del equipo de Azurra Networking Costa Rica. Se
aplicaron en total 17 cuestionarios dentro del equipo, excluyendo dos Senior Engineer Manager y

Technical Advisor.
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Dentro de la poblacion involucrada se conto con la participacion de:

e Cuatro Senior Support Engineer, los activos actualmente dentro del proceso (mentores).

o Enel Apéndice E. Plantilla de Cuestionario para Senior Support Engineer, se
encuentra la plantilla aplicada. En las secciones E1. Apéndice E Cuestionario SSE
A-01, E2. Apéndice E Cuestionario SSE A-02, E3. Apéndice E Cuestionario
SSE A-03, E4. Apéndice E Cuestionario SSE A-04.

e Cuatro Junior Support Engineer, los cuales corresponden a la Gltima contratacion realizada
(nuevos empleados).

o En el Apéndice F Plantilla de Cuestionario para Junior Support Engineer se
encuentra la plantilla utilizada. Observar las secciones F1. Apéndice F
Cuestionario JSE A-01, F2. Apéndice F Cuestionario JSE A-02, F3. Apéndice
F Cuestionario JSE A-03 y F4. Apéndice F Cuestionario JSE A-04 del apéndice
F, para las respuestas recopiladas de usuarios del proceso.

e Nueve Support Engineer, poblacion restante del equipo, no se encuentra directamente
asociada al proceso actual, pero en cualquier momento puede formar parte.

o Enel Apéndice G Plantilla de Cuestionario para Support Engineer, se observa
la plantilla de cuestionario utilizada para estos ingenieros. Para conocer las
respuestas del cuestionario observe las secciones G1. Apéndice G Cuestionario
SE A-01, G2. Apéndice G Cuestionario SE A-02, G3. Apéndice G Cuestionario
SE A-03, G4. Apéndice G Cuestionario SE A-04, G5. Apéndice G Cuestionario
SE A-05, G6. Apéndice G Cuestionario SE A-06, G7. Apéndice G Cuestionario
SE A-07, G8. Apéndice G Cuestionario SE A-08 y G9. Apéndice G
Cuestionario SE A-09 del apéndice G.

A continuacion, en 4.1.1.1. Respuestas cuestionario Senior Support Engineer
(mentores), 4.1.1.2. Respuestas cuestionario Junior Support Engineer (nuevos empleados) y
4.1.1.3. Respuestas cuestionario Support Engineer (demas miembros del equipo) se describe
con detalle los analisis de resultados de cuestionarios aplicados a los sujetos de investigacion (ver

seccion 3.4. Sujetos de Investigacion).
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4.1.1.1. Respuestas cuestionario Senior Support Engineer (mentores)
e En el Grafico No.1, muestra un 75% de los mentores concuerda en haber utilizado el
proceso de forma directa.

Gréfico No.1 Utilizacion de proceso (mentores)

HSi ®No

Fuente: Elaboracion propia (2021)

e EIl 100% de los mentores (Senior Support Engineer) afirman conocer el funcionamiento

del proceso a profundidad y las actividades que involucra.

e En él Grafico No.2, se observa un 75% de mentores conoce el enlace de acceso a la
herramienta de gestion de tiquetes registrados bajo el proceso, mientras que un 25% tiene

una nocion de esto, pero no estan del todo seguros.
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Grafico No.2 Conocimiento del enlace de acceso a la herramienta (mentores)

ESi HETengo unaidea pero no estoy seguro

Fuente: Elaboracion propia (2021)

e EIl 100% de encuestados, afirma la ausencia de notificaciones por parte de la herramienta
de gestion. Los mismos indican que se debe de realizar una revision manual, incrementando

las actividades de retrabajo dentro del proceso.

e EI 100% de mentores indican la falta de definicién de roles dentro del proceso, debido a
esta ausencia la distribucién de actividades recae sobe los ingenieros (Senior y Junior

Support Engineer), tomando como responsabilidad adicional toda la gestion del proceso.

e En el Grafico No.3, se puede observar que un 75% de los encuestados considera que la

informacidn registrada no abarca las necesidades para brindar una solucion a tiquetes,

mientras el 25% considera que es relativamente sustentable para trabajar un tiquete.
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Grafico No.3. Informacion suficiente o no para hacer gestion de un tiquete

M Escasa, se requiere de reunién W Suficiente

Fuente: Elaboracion propia (2021)

e El Gréafico No.4, muestra como el 50% de encuestados considera como el tiempo

(responsabilidades del rol regular de Support Engineer) se ve afectado en algunas ocasiones
por atender tiquetes bajo el proceso a nivel interno del equipo, mientras que un 25% lo
considera como problema constante y otro 25% opina que no hay inconvenientes del todo.

Gréfico No.4 Percepcidon de afectacion en el tiempo por la atencién de tiquetes bajo el proceso

ESi ENo MEnalgunasocaciones

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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e EI100% de encuestas, arrojaron la ausencia de posibilidades para hacer trazabilidad sobre
los tiquetes registrados bajo el proceso de gestion de incidentes.

e Como parte del analisis de resultados, se examino la cantidad de tiquetes asignados a los
Senior Support Engineer, para reflejar la carga de trabajo regular de estos. El Grafico No.5

muestra el promedio de tiquetes de cada ingeniero.

Grafico No.5 Cantidad de tiquetes por dia

50%

W 2 tiquetes M2 a3tiquetes 3 tiquetes

Fuente: Elaboracion propia (2021)

e El total de Senior Support Engineer estan de acuerdo en permanecer como recurso inactivo
mientras se trabaja en tiquetes bajo el proceso, para facilitar la organizacion, disminuir

cargas de trabajo y actividades de retrabajo.

e Adicionalmente, como analisis realizado desde la perspectiva de Senior Support Engineer
(mentores), se determinaron las debilidades, inconvenientes y hallazgos del proceso de
gestion de incidentes, para comprender de mejor forma como se encuentra el proceso
actual. El Grafico No.6 muestra los anteriores puntos recolectados por medio de preguntas

abiertas realizadas en los cuestionarios.
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Grafico No.6 Hallazgos del proceso desde la perspectiva de los mentores

No hay medicidn para la mejora continua

Sobrecarga de trabajo con base a las responsabilidades del puesto

Falta de tiempo

Acumulacién de trabajo

Documentacién escasa

Problemas de comunicacidn, se requiere utilizar canales adicionales

Poco monitoreo dentro de la herramienta, despues del registro de los tiquetes
No hay control ni vigilancia sobre el proceso por parte de un rol adicional
Poca distribucion de informacion con relacion al proceso

Se debe de hacer una redifinicién de actividades

Falta de documentacion sobre el proceso y las actividades que lo componen
Poca distribucion de las responsabilidades

Redifinicion del formato para el registro de los tiquetes

Ausencia de un rol especifico para la designacién de casos

No hay notificaciones por parte de la herramienta

0

X

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

Fuente: Elaboracion propia (2021
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4.1.1.2. Respuestas cuestionario Junior Support Engineer (nuevos empleados)

e Todos los Junior Support Engineer encuestados, conocen la existencia del proceso de

gestion de incidentes a nivel de equipo.

e De los Junior Support Engineer activos actualmente, el Grafico No.7 muestra un 75% que
registraron al menos un tiquete bajo el proceso, mientras que un 25% no registro ninguno.

Grafico No.7 Utilizacion del proceso (nuevos empleados)

HSi mNo

Fuente: Elaboracion propia (2021)

e El Gréfico No.8, muestra un 75% de nuevos empleados con déficit en conocimientos a
profundidad del proceso de gestion de incidentes, incluyendo las actividades de este.

Graéfico No.8 Conocimiento a profundidad del proceso y sus actividades (nuevos empleados)

ESi ®No

Fuentes: Elaboracion propia (2021)
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e El total de nuevos empleados conoce el enlace de acceso a la herramienta de gestion de
tiquetes.

e Ademas, del analisis anterior se recopilo la perspectiva de Junior Support Engineer (nuevos
empleados), para determinar las debilidades, inconvenientes y hallazgos del proceso de
gestion de incidentes desde du punto de vista, para tener mayor compresion de cémo se
encuentra el proceso actual. EI Gréafico No.9 muestra los puntos recolectados por medio

de preguntas abiertas realizadas en cuestionarios.
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Grafico No.9 Hallazgos del proceso desde la perspectiva de los nuevos empleados

Desorganizacion a nivel de equipo con respecto a la gestié del proceso
Atrasos en los tiempos de resolucién
Percepcion de que el proceso no esta muy estable

En varios casos, la gestion del tiquete se tiene que distribuir en dias por la carga...
Redefinicidn de actividades, roles y responsabilidades del proceso
Poca informacidn de proceso a nivel de equipo
No se cuenta con el registro de la informacion de los tiquetes para futuros casos
Una vez registrado el tiquete, el rastreo del mismo se da fuera de la herramienta
Ausencia de documentacion formal
Incertidumbre de la actividades a seguir dentro del proceso
La herramienta no permite abarcar el registro de toda la informacién necesaria
Esperas indefinidas para tener respuesta del mentor

Se utilizan canales adicionales para completar el proceso

No hay notificaciones por parte de la herramienta

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

Fuentes: Elaboracién propia (2021)
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4.1.1.3. Respuestas cuestionario Support Engineer (demas miembros del equipo)

Como parte del analisis de resultados a nivel de sujetos de investigacion, se tomd en cuenta
a todos los miembros del equipo de Azurra Networking Costa Rica, que tienen o podrian tener
participacion dentro del proceso. Para obtener la perspectiva desde estos sujetos en especifico con
respecto al estado actual del proceso. A continuacién, se muestran los gréficos de analisis

respectivos.

e EIl Gréafico No.10 indica que 75% de encuestados conoce la existencia del proceso, sin
embargo, un 22% ha escuchado, pero no tiene mucha claridad de este.

Gréfico No.10 Conocimiento de la existencia del proceso (Support Engineer)

BSi M Lo he escuchado pero no conozco del todo el proceso

Fuente: Elaboracion propia (2021)

e EI Gréfico No.11, logra reflejar un 89% de ingenieros que poseen déficit en conocimiento
del proceso, y de las actividades que involucra, mientras que un 11% lo contrario (manejan

conocimiento del proceso).
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Grafico No.11 Conocimiento del proceso y sus actividades (demas miembros del equipo)

HSi ®No

Fuente: Elaboracion propia (2021)

e Enél Grafico No.12 muestra un 67% de encuestados que conocen el enlace de acceso para

realizar el registro de tiquetes, mientras que un 33% lo desconoce.

Gréfico No.12 Conocimiento del enlace de acceso a la herramienta (deméas miembros del equipo)

HmSi mNo

Fuente: Elaboracién propia (2021)
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e Como parte de las preguntas abiertas realizadas, se consulto a los sujetos de investigacion
si les gustaria formar parte del proceso como Senior Support Engineer (mentores).
Un 89% respondid que se sentiria mas confiado de dar una respuesta afirmativa si tuviera
mas informacion del proceso y su funcionamiento, mientras que solo un 11% estaba seguro

de la respuesta. Observe Grafico No.13

Gréfico No.13 Formar parte del proceso como mentor

89%

mSi B Me sentiria mas confiado si tuviera mas informacion del proceso y su funcionamiento

Fuentes: Elaboracion propia (2021)

4.1.2. Modelado actual del proceso (as-is)

A continuacién, se muestra el modelado as-is del proceso actual, donde se muestra cémo
se ejecutan actualmente las actividades que conforman el proceso de gestioén de incidentes. El
modelo fue construido con base en la informacion de las entrevistas C2. Apéndice C. Entrevista
Empresa A-02 y C3. Apéndice C. Entrevista Empresa A-03 y D1. Apéndice D Observacion
del proceso Empresa A-01. La validacion del as-is fue realizada por el Senior Support Engineer
que formo parte del primer planteamiento del proceso, bajo la supervision del Support Engineer
Manager (ver seccion A8. Apéndice A. MINUTA Empresa A-004). En la Figura No.16, se
observa el diagrama as-is del proceso actual.
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Figura No.16 Modelo as-is (proceso actual)

Mentor

Aniliza la

S
£ fonion require de
E | rex reunion
g
E [ Mentor =
2 = GrEiin = Reunion para
) Entro de casualidad Busca tiemps. B sich revisar el
Y S farramsertay disponible para solctud de tiquete juntos
0 vio la nueva ver tiquete: reuan
3 asignacién @ aribe No N
3 notificacién “ M
Mertor | o
'f del ingerio > tiene
g . dempo
2 Tiene tiempo disporible?
H para atendier el "
w easo?
Si
si — = &
Se recibe solcitud b Organizacién
pusta de
B de reunion horay fecha del cempo [~
gt s — — S e e mentor dngenieo pue
7 informacién tiquete juntos Ho
8 del tiquete iRecbio. Explica situacion disponibilidad
'E ety i del mentor?
8 porparte o - - 7
’ e plantea
E‘ del mentor Mensaje de diponibilidad
notificacin de
. ?| necesdad g .
soporte (Teams) - c)
E Confirmar ¢l
] si e del Confimacién para
£ B 5 tiquete &l ciere del tiquete| -
5 Asignacion de = ¥ Se solicita mis
Nueva - ayuda al ingeniero
£ asignation Ingemero. e ise JResultado
£ analiza e requers de Tavorable?
tiquete n d &
£ documentacion i Hace una
ud adicional? Mo walidacian de
t Ta informacién
a MNo E
= Se buscaal
] = : mentar
= Busca ‘Salucion al Teame)
2 o) ciente Se trabaja e
ra — solucion la solucian
3 Se wabaja el = o—
tquete Canfimacién procede a
Se archiva ; archiva
i el tiquete e si g :‘q e CEEILED el tiquete
. — iResultado
Se saiicita la 0
o e informacion o dnformadién it e Frvorabie s
Rl cliente para sequir Indaga que C— <
trabajendo el informacion es Informacion de si — Informacién de
tiquete? necesaria cierme y encuesta e y encuesta
ce rendimienta e rrterea)
(= pecibe =
propuesta de Verifica la » = G
= solucian soludién Hotifica resultado Confimacién = 2 Resumen de
. de la solucién i B Comeo de
Nuevo incidente | [ para el cierre Resumen de = .|
B e ity P Motifica confimacion de. encuest de
- esta de e a solocitn resultado de ciene e reinee rendimients
T Contimacion | | rendimiento rechbida 1a solucién sereq. Mo
tiquete asstencal
e = e recuiere Confimacisn
b % para el cerre
i . smencsr |

Fuente: Elaboracién Propia (2021)

Pagina|93

all



!\.‘\.Ih‘!n:.::\‘u
Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del TEC de Costa Rica
equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

Seguidamente se describen las actividades mas relevantes del proceso diagramado
anteriormente:

e Creacion de incidente: el cliente percibe la interrupcion de un servicio o bien tiene algun
problema especifico con alguno de los productos de Networking de Azurra. Crea el tiquete
para solicitar soporte.

e Serecibe el tiquete por parte del ingeniero (nuevo empleado): el nuevo ingeniero recibe
la asignacion automatica de un nuevo tiquete.

e Decision de requerir ayuda adicional: el ingeniero analiza la situacion para verificar si
tiene conocimientos necesarios para trabajar el tiquete y puede bridar una solucion al
cliente o requiere de ayuda adicional.

o No requiere de ayuda adicional: si el ingeniero no requiere de ayuda adicional se
sigue el flujo de gestion de incidentes general a nivel de la empresa A.

o Sirequiere de ayuda adicional: el ingeniero debe de hacer registro del tiquete bajo
el proceso de gestion de incidentes a nivel interno, en caso de requerir ayuda
adicional.

= Registro del tiquete bajo la herramienta: el ingeniero procede hacer el
registro respectivo del tiquete dentro de la herramienta a nivel interno del
equipo.

= Se notifica al mentor, o espera por una respuesta de este: el ingeniero
notifica al mentor requerir de soporte, o bien el mentor contacta al ingeniero
(en caso de haber descubierto el nuevo registro).

= Se trabaja a nivel interno: ambos ingenieros o bien el mentor trabaja el
tiquete para buscar una solucién al problema reportado.

= Se plantea una solucidn: se establece un plan de accion con solucion.

= Se valida solucion con cliente: el ingeniero (nuevo empleado), notifica al
cliente sobre la solucién/propuesta y hace una validacion de esta.

= Se confirma solucion por parte del cliente: el cliente confirma al
ingeniero si la solucion es viable y soluciond el problema o en caso contrario

todavia requiere de otra solucion.
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= Secierrael tiquete: al tener la confirmacion del cliente se procede a cerrar

el tiquete. El cierre involucra envio de resumen del tiquete y solicitud para

completar la encuesta de rendimiento.

*En caso de que el cliente no acepte la solucion por motivos especificos de no

resolver el problema o requiere mas soporte se repite el ciclo las actividades

descritas hasta conseguir una solucién optima y aceptada por el cliente.

4.1.3. Analisis FODA del proceso actual

Con base en la seccion 3.7.1.4 Andlisis FODA, este analisis permite conocer las fortalezas,

debilidades, oportunidades y amenazas, en este caso el proceso de gestion de incidentes a nivel de

equipo, para apoyar el entendimiento de la situacion actual del proceso. A continuacién, en la

Tabla No.7se presentan los resultados de este (informacién obtenida de los diferentes métodos de

recoleccion descritos en la seccién 3.7.1.4 Analisis FODA).

Tabla No.7 Resultados del analisis FODA

Fortalezas
El proceso es Gtil para nuevos empleados
(menos curva de aprendizaje).

Oportunidades
Explotacion de todas las funcionalidades que

permite la herramienta.

Método adecuado para la colaboracidon entre
equipo.

Notificaciones automaticas para eliminar
revisiones manuales.

La herramienta para el registro de incidentes
permite funcionalidades distintas con base en
las necesidades.

Redefinicién de actividades dentro del
proceso.

El proceso ya forma parte de los procesos del
equipo.

Mayor organizacion dentro del equipo.

Método para distribuir el conocimiento entre
ingenieros.

Alineacion del proceso a marcos de referencia
y buenas practicas de la industria.

Aplicacion del Customer Experience
Framework.

Trazabilidad y continuidad de la gestion de
tiguetes desde su registro hasta el cierre.

Se permite seguir cumpliendo con los
estandares de calidad en servicio.

Almacenamiento de informacion como gestor
de base de datos para casos futuros.

Equipo capacitado para cubrir conocimientos
técnicos del proceso.

Clasificacion de tiquetes por medio de
categorizaciones especificas.

Adaptabilidad y flexibilidad de usuarios
dentro del proceso.

Falta de una documentacion formal del
proceso.

Debilidades Amenazas

Mejora continua del proceso .

Molestias y quejas por parte de clientes.
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Tareas de retrabajo y sobrecargas. Atrasos en tiempos de respuesta.

Ausencia de roles y responsabilidades. Perdida de contratos con clientes (SLA).

Tiempos insuficientes para cumplir con las Insatisfaccion con soporte brindado.

tareas.

Problemas en distribucién de informacion y Incumplimiento del Customer Experience

promocion para utilizar el poceso. Framework.

Definicion de estructura dentro del proceso. Ruptura de contratos debido a calidad del
servicio.

Incertidumbre dentro por parte de ingenieros. | Pérdidas financieras para la empresa.
Falta de integracién del proceso como parte Bajas métricas de rendimiento a nivel de

del flujo regular de gestién de incidentes. equipo.
Poco control sobre el proceso, para analisisy | Afectacion de resolucion de tiquetes (rol
la mejora continua. Suppor Engineer o proceso de gestion).

Pérdida sobre la trazabilidad de tiquetes.

El proceso solo es utilizado para registrar de
forma inicial el tiquete, posteriormente no hay
continuidad de gestion sobre el tiquete.

Fuentes: Elaboracion propia (2021)
4.1.4. Determinacion de la situacion actual.
Una vez recolectada toda la informacion del proceso actual, es posible determinar la

situacién actual del mismo incluyendo todas las actividades y componentes.

En la presente seccion se muestra por medio de la Tabla No.8 los resultados obtenidos
como de la situacion actual, por medio del desglose de actividades del proceso y su relacion con
el andlisis de valor agregado para resaltar qué partes del proceso generan valor y cudles estan

sujetas a restructuracion (ver seccion 2.9. Anélisis del valor agregado).

Las abreviaciones de la Tabla No.8 refieren a:

e AV: actividades que generan valor agregado.
e AVN: actividades sin valor agregado, pero necesarias (generan valor para el negocio):
e ANV: actividades que no generan valor

Tabla No.8 Descripcion de las actividades del proceso (as-is) y su valor agregado

Actividad | Descripcién Valor
Registro del tiquete. El cliente registra un nuevo tiquete por problema o AV
interrupcion del servicio.
Asignacion del tiquete | El ingeniero recibe de forma automatica la asignacién del AVN
al ingeniero. tiquete.
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Espera del cliente por El cliente espera cierto tiempo por solucién al problema. AV
solucion.
Ingeniero indaga sobre | El ingeniero debe investigar la informacion del tiquete y AVN
el tiquete. ambiente del cliente para entender el problema y buscar
una solucion.
No requiere de ayuda El ingeniero verifica no requerir ayuda adicional por parte | AVN
adicional. del mentor.
Busca solucion. El ingeniero busca una solucion adecuada para el tiquete. AV
Envia solucion. El ingeniero envia solucion planteada al cliente. AV
Validacion de solucion. | El cliente hace validacion de solucion brindada por AV
ingeniero.
Confirmacion de El ingeniero brinda solucion al cliente. AV
solucidn. Se confirma la solucién.
Cierre del caso. El ingeniero procede a cerrar el tiquete. AVN
Solicita otra solucion. El cliente requiere mas asistencia. AV
Anélisis de informacion | El ingeniero realiza otro andlisis adicional para seguir AV
para brindar otra dando soporte al cliente.
solucion.
Solicitud de El ingeniero solicita informacion adicional. AV
informacion adicional.
Confirmacion de El ingeniero brinda solucion al cliente. AV
solucion. Se confirma solucion.
Cierre del caso. El ingeniero procede a cerrar el tiquete. AVN
Ingeniero requiere de Despues analizar el tiquete el ingeniero considera que AVN
ayuda adicional requiere de ayuda adicional
Registro del tiquete El ingeniero registra el tiquete bajo el proceso de gestién AVN
bajo el proceso interno. | de incidentes a nivel de equipo.
Espera por respuesta. El ingeniero espera por respuesta del ingeniero. ANV
Envio notificacion al El ingeniero decide contactar al mentor directamente para | ANV
mentor. notificarle del nuevo registro.
Espera disponibilidad El ingeniero debe esperar una respuesta del mentor y ANV
del mentor esperar disponibilidad del mentor para trabajar el tiquete.
Mentor observa nuevo | ElI mentor contacta al ingeniero, este ha observado de ANV
registro de casualidad. | casualidad el ingreso de un nuevo tiquete bajo su nombre.
Explica informacion del | El ingeniero explica la informacion del caso al mentor. ANV
tiquete al mentor.
Espera tiempo del El ingeniero espera por disponibilidad del mentor para ANV
mentor. trabajar en solucion.
Revisidn del tiquete El mentor revisa el tiquete. AVN
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Se brinda solucion
directa.

El mentor brinda una posible solucion al problema, sin
reunion adicional con el ingeniero. .

AV

Se valida solucién con
cliente.

El ingeniero hace validacion de solucion con cliente.

AV

Cliente valida la
solucién.

El cliente valida la solucion brindada por el ingeniero.

AV

Cierre del caso.

El ingeniero procede a cerrar el tiquete.

AVN

El cliente solicita mas
asistencia.

El cliente solicita mas asistencia.

AV

El ingeniero y mentor
coordinan.

El ingeniero busca de nuevo al mentor para brindar
asistencia adicional al cliente.

AVN

Andlisis de la situacion.

El mentor e ingeniero se retnen y verifican el nuevo
requerimiento del cliente.

AVN

Se busca solucion.

Se genera una nueva solucion para el cliente.

AV

Se valida solucién con
cliente.

Se confirma la solucién con cliente.

AV

Cliente da confirmacién
favorable para la
solucion.

El cliente verifica la nueva solucion y brinda confirmacion
favorable o negativa al ingeniero.

AV

Se cierra el caso

El ingeniero procede a cerrar el tiquete.

AVN

El mentor requiere de
mas informacion.

El mentor requiere de reunion con ingeniero para entender
mejor el problema, el mentor no pudo brindar solucion
directa.

AVN

Coordinacion entre el
mentor e ingeniero para
disponibilidad de
tiempos.

El ingeniero y el mentor coordinan disponibilidad para una
reunion, para compartir ideas y trabajar el tiquete.

ANV

Se comparte
conocimiento.

El mentor y el ingeniero comparten conocimiento para
obtener una solucion

AVN

Se brinda solucion.

El mentor brinda una posible solucion al problema.

AV

Se valida solucién con
cliente.

El ingeniero hace validacion de solucién con cliente.

AV

Cliente valida la
solucién.

El cliente valida la solucién brindada por ingeniero.

AV

El cliente solicita mas
asistencia.

El cliente puede llegar a solicitar més asistencia.

AV

El ingeniero y mentor
coordinan.

El ingeniero busca de nuevo al mentor para brindar
asistencia adicional al cliente.

AVN

Analisis de la situacion.

El mentor e ingeniero se retnen y verifican el nuevo
requerimiento del cliente.

AVN

Se busca solucién.

Se da una nueva solucion

AV

Se valida solucién con
cliente.

Se confirma solucidn con el cliente.

AV
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Cliente da confirmacion | El cliente verifica la nueva solucion brindada para dar AV
favorable a solucion. confirmacion favorable o negativa al ingeniero.
Se cierra el tiquete El ingeniero procede a cerrar el tiquete. AVN

Fuente: Elaboracion propia (2021)

4.2. Resultado del segundo objetivo especifico
Seguidamente se presentan las secciones que componen el andlisis de resultados en

relacion con el segundo objetivo especifico del proyecto.

4.2.1. Mejoras para el nuevo proceso

Una vez definida la situacién actual, es posible obtener una comparacion de esta misma
con las posibles mejoras del proceso, por medio de analisis con lo indicado por ITIL v3y COBIT
5, para plantear el desempefio de actividades del proceso con lo descrito por marcos de referencia
para obtener las principales mejoras. En la Tabla No.9, se puede observar el resultado del analisis

con respecto a las recomendaciones de ITIL v3y COBIT 5.

Tabla No.9 Anélisis de actividades del proceso contra ITIL v3y COBIT 5

Actividad Descripcion Actual | Referencia ITILv3 COBIT5
Registro de Los tiquetes son Indica que todos los | Se debe de registrar
tiquetes. registrados bajo la incidentes deben de | todos los incidentes

herramienta (Helpdesk) gestionarse en Unico | y solicitudes,

sin importar método de sistema. incluyendo la

contacto con el cliente. informacion de
Contemplando fechas | tiquetes, para

Sin embargo, no se y horas de registro, mantener un registro

aprovechan al maximo las | independientemente | historico.
funcionalidades que esta si se hace una gestién

permite. formal o informal.
Categorizacion Los tiquetes son El registro de Establecer la
de tiquetes. categorizados de forma incidentes debe ser existencia de
general por areas de auditado para esquemas para
productos. asegurar que se haya | categorizar los
instruido y tiquetes y las
categorizado solicitudes.

correctamente los
tiquetes para
comprobar exactitud
e integridad de estos.
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Monitoreo y No se cuenta con un Se debe de vigilar Requerido realizar
control del monitoreo y control sobre | todos los seguimientos e
proceso. el proceso de gestion de componentes claves | informes de
incidentes. para detectar tiempos | incidentes y
de fallos y la solicitudes.
aplicacion del
proceso, en relacion
con la definicion de
actividades.
Documentacion | No se maneja una El registro de los N/A
del proceso y de | documentacion formal de | incidentes debe ser
tiquetes. tiquetes ni proceso actual. | utilizado como
conjunto de campos
de informacion
estandar.
Se debe de
documentar la
investigacion y
eldiagnostico para los
tiquetes segun se
requiera.
Roles y No existe una definicion Necesario definir un N/A
responsabilidades | de rolesy equipo de trabajo
dentro del responsabilidades para el | enfocado en gestion
proceso. equipo de trabajo dentro de incidentes.
del proceso.
Encuestas de Se cuenta con encuesta de | Se debe utilizar Realizar la

rendimiento.

rendimiento al final del
Caso.

métodos de
recoleccién de
informacién para
obtener satisfaccion
de clientes.

verificacion de
satisfaccion en
resolucion de
tiquetes.

Priorizacion de
tiquetes.

La priorizacion de tiquetes
esta definida por medio de
divisiones A, By C segun
nivel de severidad en

Debe de existir un
conjunto de criterios
comunes y acordados
para la definicion de

Necesario definir
esquemas de
clasificacion de
incidentes, para

orden respectivo de mayor | priorizacion de asegurar la
a menor. tiquetes. consistencia de
informacion.
Procesamiento de | No existe modalidad que Definir modelo de N/A

tiquetes.

permita la resolucion de
tiquetes por medio de
comparativa con tiquetes
similares o iguales.

incidentes para
predefinir pasos a
seguir para manejar
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una situacién similar

0 igual.
Seguimiento de | No se conoce el estado del | Los incidentes deben N/A
los tiquetes. tiquete cuando se registra | ser rastreables
bajo el proceso. durante todo el ciclo

de vida del proceso
de gestion de

incidentes.
Escalaciones de | No se cuenta con niveles | Se debe definir una N/A
tiquetes a nivel de escalacion a nivel jerarquia de apoyo de
interno del interno del proceso, grupos con mayor
proceso. debido a ausencia de roles | conocimiento, tiempo
que especifique lo anterior | y/o habilidades
para dentro del proceso. especializadas.

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Con base a los resultados obtenidos en la seccion 4.1. Resultados del primer objetivo
especifico, la Tabla No.9 Andlisis de actividades del proceso contra ITIL v3y COBIT 5,y
Grafico No.14 Hallazgos de mejoras en la herramienta de gestion de incidentes, Yy los
requerimientos obtenidos de la organizacidn, se identifican las siguientes mejoras, para la

definicion del nuevo proceso.

e Documentacién: se plantea crear un documento que contenga toda la informacién
relacionada al proceso de forma explicita, clara y completa para que los involucrados
tengan acceso a la misma y sepan el funcionamiento a profundidad del proceso para
mantener una activa distribucién del conocimiento sobre como se debe de gestionar el
proceso.

e Comunicacion: mantener definido los métodos formales de comunicacion entre los
ingenieros, ademas de contar con la especificacion de los posibles escenarios para utilizar
canales informales adicional a las actividades.

e Tratamiento de tiquetes: contar con un rastreo de la informacion de los tiquetes para el
almacenamiento de informacion, como soporte para futuras soluciones a los clientes de
forma répida y efectiva (configuracion de la herramienta de gestion para el registro

respectiva).
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e Existencia de niveles de escalacion para los tiquetes: definicion de niveles de
escalamiento para los tiquetes que son registrados bajo el proceso a nivel interno del
equipo.

e Restructuracion del formulario para registrar los tiquetes bajo el proceso:
modificacion, adicion y restructuracion de las opciones de registro para los tiquetes cuando
se completa el formulario inicial bajo la herramienta de gestiéon. (configuracion de la
herramienta de gestion para el registro respectiva).

e Plan de comunicacion del proceso: propuesta de comunicacién con respecto a la
informacion del proceso a nivel interno del equipo. Para brindar un soporte de adaptacion
y de mayor entendimiento a los involucrados del proceso y deméas miembros del equipo de
trabajo, para dar a conocer todo lo que involucra el proceso, incluyendo actividades, roles
y responsabilidades.

e Definicion de roles y responsabilidades: descripcion de los roles y responsabilidades con
las cuales se compone el proceso de gestion de incidentes, para completar de forma
adecuada el ciclo de vida de los tiquetes, sin sobrecargas de trabajo.

e Modelado to-be: modelado del nuevo proceso con base en la restructuracion de roles y
tareas definidas, a su vez que se contemplan las mejoras identificadas para dar una
visibilidad actualizada y transparente del proceso.

e Seguimiento de los tiquetes: planteamiento de diferentes estados del tiquete, que permitan
monitorear de forma rapida y directa la situacion de este (configuracion de la herramienta
de gestion para el registro respectiva).

e Alertas de notificacion: propuesta de configuracion de alertas automaticas dentro de la
herramienta de gestion para el envio directo de cambios dentro de la misma, manteniendo
a los Senior y Junior Engineer informados de estas acciones (configuracion de la
herramienta de gestion para el registro respectiva).

e Adicion de reportes: propuesta de integracion de método de monitoreo del proceso de
gestion de incidentes para la toma de decisiones y mejora continua (configuracion de la

herramienta de gestion para el registro respectiva).
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e Mejoras de visualizacion y organizacién: propuesta de mejora para la restructuracion de
la vista de la herramienta de gestion, para incrementar la experiencia de los usuarios

(configuracion de la herramienta de gestion para el registro respectiva).

4.2.2. Propuesta de mejora para la herramienta de gestion (Helpdesk)

Como parte de entregables para el segundo objetivo, se definio el planteamiento de mejoras
que podria tener la herramienta de gestion de incidentes a nivel interno del equipo, para aplicar las
mismas cuando se haya concluido con el proyecto, logrando un alineamiento con mejoras del
proceso como tal (modelado to-be) y mejoras indicadas por marcos de referencia y buenas

practicas de la industria.

Para la descripcion de las mejoras obtenidas para el Helpdesk, se considera lo indicado por
Alexos (2013), en su planteamiento de niveles de madurez de los procesos, pero con un enfoque
hacia mejora en la herramienta de gestion. El presente andlisis de mejoras se encuentra
categorizado por niveles con relacion al impacto sobre la herramienta (cada nivel cuenta con un
peso respectivo segln su clasificacion, entre mayor sea el peso -uno a diez-, mayor el nivel de
impacto y necesidad de aplicacion de la mejora para la adaptabilidad de la herramienta con la

reorganizacion de las actividades del proceso):

e Nivel 0: son mejoras para analizar para tomar en cuenta, pero no son del todo
requeridas. Establece un peso de uno a tres.

e Nivel 1: mejora que se plantea para un futuro y se puede considerar para la mejora
continua del proceso. Obtienen un peso de cuatro a cinco

e Nivel 2: indica las mejoras a mapear para una pronta implementacion de acuerdo
con la restructuracion del nuevo modelado del proceso. Mantienen un peso de seis
a siete.

¢ Nivel 3: corresponden a todas aquellas mejoras que deben ser implementadas de
forma inmediata dentro de la herramienta de gestion. Indican un peso de ocho a

diez.

Seguidamente se muestra en el Grafico No.14 se observan mejoras obtenidas como

resultado de D2. Apéndice D Observacion del proceso Empresa A-02 y C4. Apéndice C.
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Entrevista Empresa A-04 (esta Gltima realizada a los Technical Advisor), donde se obtuvieron
los principales hallazgos de mejoras para la herramienta en relacion con necesidades del negocio
y resultados obtenidos del primer objetivo (ver seccion 4.1. Resultados del primer objetivo
especifico). La Gréafico No.14 muestra las mejoras vinculadas a pesos de impacto y necesidad de
aplicacion de estas dentro la herramienta de gestion para una mejor usabilidad y adaptacion.

Gréfico No.14 Hallazgos de mejoras en la herramienta de gestion de incidentes

Seccién de severidad/priorizacion de los

. - tiquetes.
Disponibilidad de base de datos q
archivada de los tiquetes registrados 10 Seccidn de categoria de los tiquetes.
bajo el proceso. 9
Definicidn de accesos segln roles ., ) .
I & v 8 Seccion de tipo de soporte requerido.
responsabilidades. 7
6
. . N 5 Asignar de forma directa el mentor
Reorganizar la visualizacién actual. .
4 respectivo.
3
2
. ; ., Seccidn para describir problema de
Predeterminar integracion Power BI. 1 P P
forma general
0

Seccién para describir de forma
detallada el problema.

Activar notificacion para todos los
involucrados del proceso.

Seccién que describa el ambiente de
configuracion que tiene el cliente.

Seccién para adjuntar notas del cierre
del tiquete.

Seccidn para describir acciones
requeridas de soporte o pregunta
especifica.
Habilitar archivos adjuntos.

Seccién para agregar notas relevantes

del caso en forma de resumen.
Seccidn que conecta con el enlace del

Service Desk.

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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4.2.3. Anélisis de valor agregado de las actividades del modelado to-be

Obtenidas las mejoras del nuevo proceso, y tomando como base el nuevo modelado to-be

(ver seccion 5.3. Modelado to-be) es posible analizar el nivel de valor agregado que generan las

actividades del proceso.

A continuacion, la Tabla No.10, muestra un desglose de actividades del proceso y relacion

con el andlisis de valor agregado para resaltar el valor agregado de estas dentro del proceso de

gestion de incidentes. La Tabla No.10 se encuentra segmentada de forma general por el proceso,

incluyendo las actividades que conforman los respectivos subprocesos.

Las abreviaciones de la Tabla No.10 refieren a:

e AV: actividades que generan valor agregado.
e AVN: actividades sin valor agregado, pero necesarias (generan valor para el negocio).
e ANV: actividades que no generan valor.

Tabla No.10 Andlisis de valor agregado modelado to-be

Proceso General de Gestion de Incidentes

Actividad Descripcion

Registro del tiquete. El cliente registra nuevo tiquete por problema o AV
interrupcion del servicio.

Asignacion del tiquete. | El sistema recibe el tiquete del cliente y hace asignacion AVN
aleatoria.

Nueva asignacion del Ingeniero recibe un nuevo tiquete. AV

tiquete.

Ingeniero analiza Junior Support Engineer revisa la informacion del tiquete. AV

tiquete.

Ingeniero revisa Junior Support Engineer revisa documentacion publica que | AVN

documentacion. sea de utilidad para buscar un tiquete.

Sin ayuda adicional. Ingeniero tiene los conocimientos necesarios para resolver AV
el tiquete, no ocupa de ayuda adicional.

Con ayuda adicional. El Junior Support Engineer registra tiquete bajo el proceso | AVN
de gestion de incidentes a nivel interno del equipo.

Incident Support El Incidente Support Engineer coordina con el Senior AVN

Engineer coordina con | Support Engineer, la hora a trabajar el tiquete. Si el mentor

mentor. no cuenta con disponibilidad el Incidente Support
Engineer, coordinara con algun otro recurso disponible.

Incident Support El Incident Support Engineer coordina con el Junior AVN

Engineer coordina con | Support Engineer para mantenerlo informado sobre la

Junior Support asignacion del tiquete para actualizar la informacion del

Engineer. tiquete.
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Senior Support Mentor recibe notificaciones de asignacion y consultas del | AVN
Engineer recibe Incident Support Engineer.
notificaciones.
Junior Support El Junior Support Engineer espera a ser contactado por el AVN
Engineer espera ser Senior Support Engineer para recibir solucion o bien
contactado. participar de reunion con el mismo para explicar mejor la
situacion del problema.
Senior Support Senior Support Engineer encuentra solucion al problema AV
Engineer encuentra presentado.
solucion
Se comparte solucion. Senior Support Engineer comparte solucion con Junior AVN
Support Engineer.
Se recibe solucion Junior Support Engineer recibe solucién y valida con AV
cliente.
Se envia solucién a Cliente recibe solucion y valida. AV
cliente
Validacion favorable. La validacion del cliente fue favorable, se procede al cierre | AV
del tiquete.
Se confirma mas Se valida con el cliente que no requiera mas asistencia. AV
asistencia.
Confirmacion del cierre | Se envia confirmacion al cliente para el cierre del tiquete. AVN
del tiquete.
Cierre del tiquete. Se cierra tiquete y se archiva. AVN
Ultimo contacto con Se envia resumen de cierre y encuesta de rendimiento al AVN
cliente. cliente.
Se requiere mas Se repite el ciclo de gestion desde el punto donde el Senior | AV
asistencia. Support Engineer revisa el tiquete.
Validacion NO Se repite el ciclo de gestion desde el punto donde el Senior | AV
favorable. Support Engineer revisa el tiquete.
Senior Support Es necesario una reunion entre ingenieros para tener el AVN
Engineer requiere de panorama mas claro sobre el problema.
reunion.
Reunion entre Seniory | Se retnen los ingenieros, y se comparten ideas. AVN
Junior Support
Engineer.
Se consolida una Se encuentra una solucion y se repite el ciclo de validacion | AV
solucion. de solucion con cliente por parte del Junior Support
Engineer.
El Senior Support El Senior Support Engineer sigue requiriendo mas soporte | AVN
Engineer decide activar | debido a que solucion no es favorable, ingeniero decide
procesos de activar procesos superiores de escalamiento.
escalamiento.
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Subproceso Escalamiento Nivel dos del Proceso de Gestion de Incidentes

Actividad

Descripcion

Senior Support El Junior Support Engineer procede a generar la activacion | AV
Engineer indica activar | de escalacion con Technical Advisor.
proceso de
escalamiento nivel dos.
Recibe tiquete. Technical Advisor recibe tiquete de escalamiento. AVN
Revisa el tiquete. Technical Advisor revisa el tiquete para evaluar panorama. | AVN
No escala el tiquete. El Technical Advisor tiene los conocimientos para trabajar | AV
el tiquete no realiza escalamiento del siguiente nivel.
Trabaja el tiquete. Se trabaja el tiquete para encontrar solucion. AV
Envia solucién. Technical Advisor envia solucion al ingeniero. AV
Se recibe solucion. Junior Support Engineer recibe solucién y valida con AV
cliente.
Se envia solucién a Cliente recibe solucion y valida. AV
cliente.
Validacion favorable. La validacion del cliente fue favorable, se procede al cierre | AV
del tiquete.
Se confirma mas Se valida con el cliente que no se requiera mas asistencia. AV
asistencia.
Confirmacion del cierre | Se envia confirmacion al cliente para el cierre del tiquete. AVN
del tiquete.
Cierre del tiquete. Se cierra tiquete y se archiva. AVN
Ultimo contacto con el | Se envia resumen de cierre y encuesta de rendimiento al AVN
cliente. cliente.
Se requiere mas Se repite el ciclo de gestion desde el punto donde el AV
asistencia. Technical Advisor revisa el tiquete.
Validacion NO Se repite el ciclo de gestion desde el punto donde el AV
favorable. Technical Advisor revisa el tiquete.
Se da escalamiento El Technical Advisor no encuentra solucion viable para el AV
nivel tres. problema, solicita activar escalacion nivel tres con Product
Group.

Subproceso Escalamiento Nivel tres del Proceso de Gestion de Incidentes

Actividad

Descripcion

Valor

all

Technical Advisor El Junior Support Engineer procede a generar la activacion | AV

indica activar proceso de escalacion con Product Group.

de escalamiento nivel

dos.

Recibe tiquete. Product Group recibe tiquete de escalamiento. AVN
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Revisa el tiquete. Product Group revisa el tiquete para evaluar panorama. AVN
No escala el tiquete. El ingeniero de Product Group tiene los conocimientos AV
para trabajar el tiquete no realiza escalamiento a nivel
interno de Product Group.
Trabaja el tiquete. Se trabaja el tiquete para encontrar solucion. AV
Envia solucion. Product Group envia solucion al ingeniero. AV
Se recibe solucion. Junior Support Engineer recibe solucion y valida con AV
cliente.
Se envia solucién a Cliente recibe solucidn y valida. AV
cliente.
Validacion favorable. La validacion del cliente fue favorable, se procede al cierre | AV
del tiquete.
Se confirma mas Se valida con el cliente si requiere de mas asistencia. AV
asistencia.
Confirmacion del cierre | Se envia confirmacion al cliente para el cierre del tiquete. AVN
del tiquete.
Cierre del tiquete. Se cierra tiquete y se archiva. AVN
Ultimo contacto con el | Se envia resumen de cierre y encuesta de rendimiento al AVN
cliente. cliente.
Se requiere mas Se repite el ciclo de gestion desde el punto donde el AV
asistencia. Technical Advisor revisa el tiquete.
Validacion NO Se repite el ciclo de gestion desde el punto donde el AV
favorable. ingeniero de Product Group revisa el tiquete.
Se da escalamiento El ingeniero de Product Group no encuentra solucion AV
nivel tres. viable para el problema, realiza escalamiento a nivel
interno de Product Group.
Fuentes: Elaboracion Propia (2021)
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4.3. Resultados del tercer objetivo especifico.
Seguidamente se presenta la seccion que componen el analisis de resultados con referencia
al tercer objetivo especifico del proyecto. En donde se enfoca a la simulacion del proceso actual

(as-is).

4.3.1. Simulacion del proceso actual
A continuacion, se describe todo el proceso de simulacion para el modelado actual del
proceso de gestion de incidentes y los resultados de simulacion obtenidos por medio de la

herramienta Bizagi (ver seccion 2.13. Herramienta de modelado Bizagi).

Como base a tiempos de duracion de las actividades se tomaron los resultados obtenidos
en la seccion D3. Apéndice D Observacion del proceso Empresa A-03, los mismos fueron
aprobados y validados por la contraparte en la seccion A22. Apéndice A. MINUTA Empresa A-
013. Ademas, de lo anterior, en la minuta A23. Apéndice A. MINUTA Empresa A-014 se
presento a la contraparte la tabla resumen de los tiempos a utilizar en la simulacion del modelado

as-is.

4.3.1.1. Definicion de tiempos de duracion y probabilidades del proceso

Las actividades del proceso son aplicadas usualmente por usuarios fijos y las mismas
cuentan con tiempos aproximados de duracién, los cuales suelen estar dentro de un rango minimo
y maximo. La definicion de tiempos para la simulacion fue basada en tres parametros: tiempo
minimo, tiempo maximo, tiempo promedio de duracion. Estos tiempos fueron confirmados por la
contra portante en las secciones A22. Apéndice A. MINUTA Empresa A-013 y A23. Apéndice A.
MINUTA Empresa A-014, en donde se especificaron los mismos contemplando las probabilidades
de aplicacion de las compuertas. En la Tabla No.11 se muestran los tiempos descritos.

Tabla No.11 Tiempos de duracion en el proceso actual

Actividades del Cliente \

Registro de nuevo tiquete. 300 900 600
Espera por una respuesta. 3 600 10 800 7 200
Recibe propuesta de

solucién. 7200 172 800 90 000
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TEC

Verifica la solucion. 900 3 600 2 250
Notifica resultado de

solucién. 3 600 172 800 88 200
Recibe solicitud de

informacion. 600 10 800 5700
Envia informacion

solicitada. 108 00 172 800 91 800
Recibe confirmacioén de

cierre. 600 86 400 43 500
Envia confirmacion del

cierre. 60 300 180
Recibe resumen de cierre y

encuesta de rendimiento. 300 86 400 43 350

TOTAL

Activi

27 960
dades del Junior S

717 600

372 780

Asignacion de tiquete. 1 3 2
Recibe asignacion de nuevo

tiquete. 2 5 3.5
Analiza el tiquete. 3600 10 800 7 200
Indaga en documentacion. 3600 14 400 9 000
Busca enlace para registrar

el tiquete bajo el proceso. 120 180 150
Registra la informacion del

tiquete. 900 1 800 1350
Espera por respuesta del

Senior Support Engineer. 900 14 400 7 650
Envia mensaje a Senior

Support Engineer si no

recibi6 contacto por parte de

este. 180 600 390
Trabaja el tiquete. 3600 14 400 9 000
Busca solucién. 5400 14 400 9900
Brinda solucién al cliente. 300 900 600
Analiza la informacién que

se tiene. 1 800 7 200 4 500
Solicita mas informacion al

cliente. 600 1200 900
Confirma cierre del tiquete. 300 600 450

all
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Envia confirmacién del

cierre. 60 300 180

Procede a cerrar el tiquete. 300 900 600

Envia resumen del tiquete y

encuesta de rendimiento. 300 600 450

Archiva el tiquete. 300 480 390

Trabaja en solucion para el

tiquete. 3600 14 400 9 000

Indaga que informacion se

le debe de pedir al cliente

adicionalmente. 3600 14 400 9 000

Explica situacion registrada

al Senior Support Engineer. 1 800 3600 2 700

Recibe solucion del Senior

Support Engineer. 3600 7 200 6 300

Hace validacion de la

informacion recibida. 300 600 450

Envia solucion al cliente. 300 900 600

Solicita al mentor la ayuda

para recibir mas soporte. 120 300 210

Se busca al mentor por

medio de Teams. 60 300 180

Propone fecha y hora para

la reunion para trabajar el

tiquete. 60 300 180

Espera disponibilidad del

mentor. 900 14 400 7650

Recibe dispobilidad del

mentor. 120 7 200 3 660

Organiza el tiempo para

calzar con disponibilidad

del mentor. 600 1200 900

Se plantea disponibilidad. 120 180 150

Recibe una solicitud de

reunion por parte del Senior

Support Engineer. 120 180 150
TOTAL 37563 148 328 93 846

all

Pagina|111

Tec I!\‘!ll}j:\‘u

de¢ Costa Rica



Tecnologico
Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del TEC de Costa Rica
equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

Actividades del Senior Support Engineer

Entra al Helpdesk y observa
nueva asignacion. 3600 28 800 16 200

Recibe notificacion de
asignacion por parte del
Junior Support Engineer. 300 600 450

Considera el tiempo
disponible para trabajar el

tiquete. 300 3600 1 950
Analiza la informacion

registrada del tiquete. 3600 7 200 5400
Encuentra solucion. 3 600 7 200 5 400
Envia solucién al Junior

Support Engineer. 300 900 600

Requiere de reunion con el
Junior Support Engineer

para dar solucion al tiquete. 1200 2 400 1 800
Envia solicitud de reunion

al Junior Support Engineer. 3600 172 800 88 200
Calzan tiempos disponibles

entre ingenieros. 300 600 450

Tiene reunion con el Junior
Support Engineer para
trabajar el tiquete. 180 300 240

Comparte ideas con el
Junior Support Engineer
para dar solucidn al tiquete. 3600 7 200 5400

TOTAL 20 580 231 600 126 090

Fuente: Elaboracion propia (2021)
Todos los tiempos recolectados en la Tabla No.11 fueron registrados en la simulacién con
distribucion Normal Truncada y con base en los tiempos minimos y maximos, segun cada una de

las actividades del proceso actual.

En la Tabla No.12, se definen las probabilidades para cada compuerta que forma parte del
proceso actual, igualmente definidas y aprobadas en A23. Apéndice A. MINUTA Empresa A-
014.
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Tabla No.12 Probabilidades de las compuertas del proceso actual

Compuertas de decision Si No
¢Se requiere de ayuda adicional? 70% 30%
¢Recibio respuesta del mentor? 50% 50%
¢ Tiene tiempo para atender el caso? 50% 50%
¢Resultado favorable? 70% 30%
¢Informacién Gtil para seguir trabajando del tiquete? 50% 50%
¢Se requiere mas asistencia? 40% 60%
¢Recibid respuesta del mentor? 30% 70%
¢Mentor tiene tiempo disponible? 50% 50%
¢Ingeniero puede acomodarse a la disponibilidad del mentor? 50% 50%

Fuente: Elaboracion propia (2021)

En la Tabla No.13, se definen los costos fijos y costos por hora de cada uno de los recursos
humanos involucrados dentro del proceso. Los costos fijos planteados estan basados en lo
establecido por ley segun el Ministerio de Hacienda Costarricense (ver seccion Ill. Tabla de
salarios minimos del Ministerio de Trabajo 2021) y lo obtenido con la contraparte en la seccion
A24. Apéndice A. MINUTA Empresa A-015. Los montos descritos se plantean en colones
costarricenses, sin embargo, para efectos de simulacion en la Tabla No.13 se plantean en ddlares

estadunidenses, siendo estos ultimos los utilizados para la simulacion aplicada dentro de Bizagi.

Tabla No.13 Costo de recursos involucrados en el proceso as-is

Puesto del Recurso Humano Costo Fijo Costo por Hora
Senior Support Engineer. $4030 $16
Junior Support Engineer. $3221 $13

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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4.3.1.2. Resultados de la simulacion modelado as-is

A continuacién, se hace una exposicion de los resultados obtenidos de la simulacion del
proceso actual. Los resultados del proceso fueron presentados a la contraparte en una reunion (ver
seccion A25. Apéndice A. MINUTA Empresa A-016) para obtener validacion por parte del
Support Engineer Manager.

La simulacion fue realizada a 30 dias de negocio, con una cantidad maxima de tiquetes 27
tiquetes entrantes al mes como méaximo, con un tiempo de registro de 907 200 segundos entre cada
tiquete (un tiquete por semana como minimo). Lo anterior con base en lo indicado por el Support
Engineer y el Technical Advisor en la minuta A23. Apéndice A. MINUTA Empresa A-014.

Ademas, para todas las actividades fue utilizada la distribucion Normal Truncada, excepto
para la entrada inicial la cual esta configurada con una distribucién de Poisson. Las probabilidades

utilizadas fueron tomadas de la herramienta EasyFit.

En la Tabla No.14, se muestran los resultados segun las instancias y tiempos obtenidos de

la simulacion realizada para el modelado actual del proceso (as-is).
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Tabla No.14 Resultados de simulacion del proceso actual (as-is)

Nombre de la Actividad

Instancias completadas

Instancias Iniciadas

Tiempo Min. (s)

Tiempo Mix. (s)

Tiempo Prom. (s)

Tiempo Total (s)

(Se requiere de ayuda adicional? 1 1

Asignacion de tiquete 1 1 2.12863934901543 | 2.12863934901543 | 2.12863934901543 2.12863934901543
NoneStart 3

InclusiveGateway 0 0

Nueva asignacion 1 1 2.25306447932962 | 2.25306447932962 | 2.25306447932962 2.25306447932962
Solucién al cliente 6 6 596.073400935158 | 877.307584320544 | 724.369141257611 4346.21484754566
InclusiveGateway 2 2

Notifica resultado de la solucién 7 7 17452.1910282373 135879.55698972 80371.5567701165 562600.897390815
(Resultado favorable? 7 7

Confirmacion para el cierre del tiquete 3 3 80.4263091990724 | 238.471037064213 | 181.512463130445 544.537389391335
Informacién solicitada 12 12 43419.8227985548 | 163907.762215015 | 113221.474985212 1358657.69982254
(Informacion util para seguir trabajando el

tiquete? 12 12

NoneEnd 4

Confirmacion de cierre del tiquete 3 3 14242.9655423318 | 54212.3505054999 | 32729.3599076711 98188.0797230133
Recibe propuesta de solucion 7 7 18530.7201112201 | 115240.310140633 | 66033.4222828979 462233.955980285
Recibe solicitud de informacion 12 12 1008.5602680413 10361.2120502286 | 6031.85820199624 72382.2984239548
Se solicita la informacién al cliente 11 11 649.304134072212 | 1127.32179647172 | 854.315196776736 9397.4671645441

(Se requiere mas asistencia? 3 3

Confirmacion para el cierre 2 2 81.2392351715825 | 248.401246869471 | 164.820241020527 329.640482041053
Informacion de cierre y encuesta de

rendimiento 2 2 438.718462966383 | 494.49390139617 466.606182181276 933.212364362553
Resumen de tiquete y encuesta de rendimiento 2 2 59412.7767258761 | 83419.7740967069 | 71416.2754112915 142832.550822583
(Recbid respuesta por parte del mentor? 1 1

Recibe notificacion del ingerio 1 1 522.467723640031 | 522.467723640031 | 522.467723640031 522.467723640031
(Tiene tiempo para atender el caso? 1 1

ParallelGateway 2 2

InclusiveGateway 1 1

Envia selicitud de reunion 0 0 0 0 0 0

Envia informacién de soluciéon 6 6 339.957592050545 | 859.057122213184 | 569.105793819122 3414.63476291473
Recibe solucion 6 6 4000.00860847346 | 6946.11166815506 | 5458.58529744619 32751.5117846772

atl
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Envia solucion al cliente 6 6 332.928607266047 | 726.956238771323 | 557.494232499526 3344.96539499715
Recibe propuesta de solucion 6 6 40557.9263597419 | 145906.753299055 | 87146.0896502927 522876.537901756
Notifica resultado de la solucién 6 6 28717.2270846148 | 170720.711569103 102541.31897559 615247.913853537
(Resultado favorable? 6 6
Se solicita mas ayuda al ingeniero 5 5 150.466293658828 | 264.264610942919 | 208.458437141636 1042.29218570818
Se recibe solicitud de reuniéon 0 0 0 0 0 0
Propuesta de hora y fecha para revisar el
tiquete juntos 6 6 102.501378550427 | 242.132001652382 | 164.061430965007 984.368585790042
(Mentor tiene tiempo disponible? 6 6
Confirmacion para el cierre del tiquete 1 1 325.340127971023 | 325.340127971023 | 325.340127971023 325.340127971023
Correo de confirmacion de cierre 1 1 59690.9127169284 | 59690.9127169284 | 59690.9127169284 59690.9127169284
Se requiere mas asistencia? 1 1
Confirmacion para el cierre 1 1 243.377767674625 | 243.377767674625 | 243.377767674625 243.377767674625
Informacion de cierre y encuesta de
rendimiento 1 1 572.212524121627 | 572.212524121627 572.212524121627 572.212524121627
Resumen de cierre y encuesta de rendimiento 1 1 30897.654554002 | 30897.654554002 30897.654554002 30897.654554002
ParallelGateway 1 1
NoneEnd 2
Envia disponibilidad 2 2 438.356391389389 | 452.255248211091 445.30581980024 890.61163960048
Recibe disponibilidad de mentor 2 2 2414.48114422569 | 4992.98247666005 | 3703.73181044287 7407.46362088574
(Ingeniero puede acomodarse a la
disponibilidad del mentor? 2 2
Nuevo incidente reportado 3 3 491.1179395662 562.085060821846 | 516.299556241428 1548.89866872428
Espera por una respuesta 2 2 6274.73118681467 | §799.23797900323 7536.98458290895 15073.9691658179
Ingeniero indaga en documentacién 1 1 3667.39137378882 | 3667.39137378882 | 3667.39137378882 3667.39137378882
Se trabaja el tiquete 0 0 0 0 0 0
Busca solucién 6 6 7404.12560571614 | 11705.4384869968 | 9763.60915971958 58581.6549583175
Analisis de la informacion que se tiene 10 10 4121.04739150289 | 4582.36309377791 | 4380.43680860181 43804 3680860181
Espera por una respuesta 1 1 2744.3387584053 2744.3387584053 2744.3387584053 2744.3387584053
Registra la informacion del tiquete 1 1 961.022846946376 | 961.022846946376 | 961.022846946376 961.022846946376
Busca enlace para registrar el tiquete dentro del
proceso 1 148.968464451958 | 148.968464451958 | 148.968464451958 148.968464451958
Mensaje de notificacion de necesidad de
soporte (Teams) 1 1 411.715969723999 | 411.715969723999 | 411.715969723999 411.715969723999
Confirmar el cierre del tiquete 3 3 401.622210735921 | 518.908362089191 468.278309146408 1404.83492743922
Se procede a cerrar el tiquete en el sistema 2 2 520.6480065208923 | 824.017533523031 672.332799365977 1344.66559873195
Se archiva el iquete 2 2 322.338742914144 | 438.518685218878 | 380.428714066511 760.857428133022
Se procede a cerrar el tiquete en el sistema 1 1 379.771641755011 | 379.771641755011 | 379.771641755011 379.771641755011
Se archiva el tiquete 1 1 407.525727130938 | 407.525727130938 | 407.525727130938 407.525727130938
Se busca al mentor (Teams) 5 5 198.734142013825 | 276.395556484582 | 239.633879965264 1198.16939982632
Esperar disponibilidad del mentor 2 2 8724.26740171644 | 11861.7029621319 | 10292.9851819242 20585.9703638484
Organizacion del tiempo 2 2 953.811951991171 | 999.011956076138 | 976.411954033654 1952.82390806731
Se plantea disponibilidad 1 1 127.551284101326 | 127.551284101326 | 127.551284101326 127.551284101326
Reunion para revisar el tiquete juntos 5 5 191.492024877341 | 270.278787935618 | 234.771316389926 1173.85658194963
Se comparten ideas 5 5 4038.33300436265 | 5092.40064965421 | 4549.88013311476 22749.4006655738
Mentor requiere de reunion 0 0 0 0 0 0
Mentor encuentra solucion 1 1 6515.36243490747 | 6515.36243490747 | 6515.36243490747 6515.36243490747
Busca tiempo disponible para ver tiquete 0 0 0 0 0 0
Entro de casualidad a la herramienta y vio la
nueva asignacion 0 0 0 0 0 0
Verifica la solucion 7 7 1509.56454156106 | 2822.33400508808 | 2122.08527333834 14854.5969133684
Validacion de la solucion recibida 6 6 1222.81964717549 | 2932.92561229994 | 2179.23534033349 13075.4120420009
Ingeniero analiza tiquete 1 1 6266.98557206069 | 6266.98557206069 | 6266.98557206069 6266.98557206069
Explica situacion registrada 1 1 3036.91580576252 | 3036.91580576252 | 3036.91580576252 3036.91580576252
Se trabaja en la solucion 6 6 3801.14634006552 13880.509426984 9996.23260435533 59977.395626132
Indaga que informacion es necesaria 6 6 5001.39593742089 | 12452.8186313135 | 7997.45307302915 47984.7184381749
Hace una validacion de la nformacion 6 6 341.957055448787 | 535.573465865105 | 425.338584924233 2552.0315095454
Aniliza la informacion registrada del tiquete 1 1 6776.32254741457 | 6776.32254741457 | 6776.32254741457 6776.32254741457

Fuente: Elaboracién propia, basado en resultados de Bizagi (2021)
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Adicionalmente, a la simulacion de tiempos de las actividades del proceso, se ha realizado
la simulacion a tercer nivel, con base en el costo del recurso involucrado durante la realizacién de

las actividades. Lo anterior con los costos de salarios establecidos en la Tabla No.13

Los resultados de la simulacion del costo fueron aprobados y validados por el Support
Engineer Manager en la reunion namero 17 (ver seccion A26. Apéndice A. MINUTA Empresa
A-017)

En la Tabla No.15, se pueden observar los resultados obtenidos de la simulacion a nivel

de analisis del recurso, para obtener el costo de cada actividad con base al salario de los ingenieros.

Tabla No.15 Resultado de simulacion modelado as-is (costo del recurso)

Total Costo Total Costo por

Recurso Utilizacién Fijo Unidad Costo Total

Senior Support
Engineer 7.85 % $92 690 $ 949 $ 93639
Junior Support
Engineer 4.45 % $ 215 807 $ 430 $ 216 237

Fuente: Elaboracion propia (2021)

También, se obtuvo de la simulacién del costo el Gréafico No.15, en donde se indica la

utilizacién de cada recurso humano durante el ciclo de vida del proceso.

Grafico No.15 Resultados de utilizacion del recurso modelado as-is

Resource Utilization

3 I Junior Support Engineer
‘ ’ Senior Support Engineer

2

1

0

Fuente: Modelamiento Bizagi 2021
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CAPITULO V

. Pagina|118

all



i\.‘\.u\‘!n:.j:\u
Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del TEC de Costa Rica
equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

5. Propuesta de Solucion

El presente capitulo se expone a detalle las mejoras planteadas para el proceso de gestion
de incidentes del equipo de Azurra Networking Costa Rica, con base en los resultados obtenidos
del capitulo 4. Andlisis de Resultados. A continuacion, se describen las propuestas de solucién
con base enlas mejoras realizadas en aspectos de documentacion del proceso, asi como el diagrama

to-be del nuevo proceso, el plan de comunicacion, y el plan de implementacion.

5.1. Documentacion del proceso

El analisis de resultados realizado (ver seccion 4.Analisis de Resultados) detectd que
como parte de causas del problema planteado en 1.3.1. Situacion problematica se encontraba la
informalidad de documentacion del proceso de gestion de incidentes; es decir, no existia una
estructura estandar que funcionara de guia para los ingenieros involucrados del proceso como base

de aplicacion de actividades.

Como solucion a esta causa del problema se propone la documentacion formal del proceso,
con todas las actividades de este y aspectos demas que confirman al mismo, para la adecuada
aplicacion. (ver Apéndice H Documentacion del proceso). A continuacion, se describe a detalle
las mejoras planteadas en dicha documentacion por seccion desarrollada, las cuales tienen como
base ITIL v3, COBIT 5, requerimientos del negocio y resultados obtenidos de instrumentos de

investigacion (ver seccion 3.6. Instrumentos de Investigacion).

e Introduccion: breve descripcién de importancia en documentacion sobre los procesos de
gestion de incidentes, ademas de mencionar las secciones que componen al documento.

e Obijetivos: definen los objetivos que busca obtener con la documentacién de gestion de
incidentes a nivel interno del equipo.

e Valor agregado para el negocio: describe el aporte de valor que tendra la documentacion
a nivel interno del equipo, en relacion con el proceso de gestion de incidentes.

e Definicion de ¢cuando y para qué utilizar el proceso?: se explican los escenarios de
cuando y para qué hacer aplicacion del proceso de gestion de incidentes y cuando no, para
diferentes escenarios.

e Definicion de roles y responsabilidades: define los roles y responsabilidades que deben

existir como minimo para aplicacién del proceso de gestion de incidentes en su totalidad.
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e Definicion del flujo de actividades del proceso (modelado to-be): contiene el nuevo
modelado del proceso, con mejoras respectivas en restructuracion de actividades con base
en ITIL v3y COBIT 5, para reflejar un amplio y facil entendimiento del proceso.

e Aspectos generales que definen el proceso de gestion de incidentes: contiene las
diferentes politicas, métodos y herramientas que conforman el proceso. A continuacion, se
describen:

o Canales de comunicacion: corresponde a canales que seran manejados para
comunicacion del proceso de forma oficial.

o Categorizacion de los tiquetes: contiene la categorizacion de tiquetes por tipo de
producto y area de trabajo

o Priorizacién de los tiquetes: describe la gestion de los tiquetes bajo la priorizacion
de creacion (severidad), incluyendo tiempos de accion de respuesta en relacién con
la severidad.

o Escalamiento de los tiquetes: creacion y explicacion de diferentes niveles de
escalamiento dentro del proceso de gestion de incidentes, para la definicion de la
linea base del flujo, en caso de requerir de ayuda adicional.

o Seguimiento de los tiquetes: se mencionan los nuevos estados para identificar y
dar seguimiento activo a tiquetes dentro del ciclo de vida de gestion para mantener
actualizada la informacién del tiquete generando una mayor visibilidad.

o Tratamiento de los tiquetes: corresponde secciones del registro de informacion
de tiquetes para futura utilizacion en casos similares o iguales, para brindar una
rapida y eficiente respuesta a clientes. Ademas, se propone la apertura de
repositorio especifico para poder abarcar el registro completo de toda informacién
en relacion con los tiquetes bajo el proceso (herramienta de gestion).

o Registro general de los tiquetes: corresponde a aspectos generales que seran
contemplados para hacer el registro inicial del tiquete dentro de la herramienta de
gestion (Helpdesk). Describe un machote como plantilla de registro para la

posterior configuracion dentro de la herramienta de gestion.
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o Enlace de la herramienta de gestion (Helpdesk): indica de forma explicita el
enlace a la herramienta de gestion, para disponibilidad de todos los miembros del
equipo.

e Aprobacion y control del documento: se menciona el control y monitoreo segin

versiones del documento, para llevar un registro especifico de los mismo.

Dicha documentacion fue validada por Suppor Engineer Manager y el Senior Support
Engineer que mas conoce del proceso (ver seccion C5. Apéndice C. Entrevista Empresa A-05),
indicando aprobacion de informacion, propuesta de puntos a desarrollar, ademas de validacion del
formato del documento. Cabe mencionar que gran variedad de la informacion descrita en la
documentacion del proceso (ver seccion Apéndice H Documentacion del proceso), requiere de
los puntos de mejoras planteados en la siguiente propuesta de solucién apartado 5.2. Propuesta

de mejoras para la herramienta de gestion de incidentes.

5.2. Propuesta de mejoras para la herramienta de gestion de incidentes

Como parte de resultados de andlisis del segundo objetivo (ver seccion 4.2. Resultado del
segundo objetivo especifico) y los datos obtenidos en la seccion 4.1. Resultados del primer
objetivo especifico, se encontré que, dentro de la herramienta actual de gestion de incidentes a
nivel interno del equipo, se requiere de nuevas funcionalidades para poder adecuar la misma a
necesidades del negocio y lo indicado por buenas précticas para la gestion de incidentes. Por lo
tanto, con base en la informacion obtenida de la situacion actual (ver seccion 3.7.1.5
Determinacion de la situacion actual), los cuestionarios aplicados a miembros del equipo (ver
seccion 4.1.1.1. Respuestas cuestionario Senior Support Engineer (mentores), 4.1.1.2.
Respuestas cuestionario Junior Support Engineer (nuevos empleados) y 4.1.1.3. Respuestas
cuestionario Support Engineer (demas miembros del equipo)), la encuesta aplicada a los dos
Technical Advisor (ver seccion C4. Apéndice C. Entrevista Empresa A-04) y la observacion
realizada por el investigador (ver seccion D2. Apéndice D Observacién del proceso Empresa
A-02), se plantea en la Tabla No.16 la lista de mejoras para la herramienta de gestion de incidentes
(Helpdesk).
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Tabla No.16 Propuesta de mejoras para la herramienta de gestion (Helpdesk).

Ref

Categoria de la Mejora

Descripcion

adicional (tiquete ya paso
registro inicial).

1 Registro inicial del tiquete. | Agregar la severidad/priorizacion como parametro del
registro inicial del tiquete.
2 Registro inicial del tiquete. Agregar la categoria del tiquete: area o producto en
especifico que reporta el problema.
3 Registro inicial del tiquete. Agregar al registro del tiquete inicial la clasificacion
del tipo de soporte requerido por Senior Support
Engineer.
4 Registro inicial del tiquete. Agregar opcion para asignar de forma directa al mentor
respectivo que debe tomar el tiquete.
5 Registro inicial del tiquete. Agregar seccion para describir de forma general y
resumida el problema que se tiene.
6 Registro inicial del tiquete. Seccidn que describa el entorno del cliente en relacion
con el problema que se reporta.
7 Registro inicial del tiquete. Agregar seccion para describir con detalle el problema.
8 Registro inicial del tiquete. Seccion especifica para definir la pregunta o acciones
de soporte requeridos por parte del Senior Support
Engineer.
9 Registro inicial del tiquete. Habilitar la opcion para agregar archivos adjuntos.
10 Registro de informacion Afadir el enlace directo del ServiceDesk donde se
adicional (tiquete ya paso encuentra registrado el tiquete a nivel externo del
registro inicial). equipo de Azurra Networking Costa Rica, para tener
una mayor visibilidad de toda la informacion del
tiquete.
11 Registro de informacién Agregar seccién que permita indicar el estado del
adicional (tiquete ya paso tiquete en todo momento con respecto a las acciones
registro inicial). gestionadas sobre el tiquete.
12 Registro de informacion Seccion adicional que permita agregar notas de
adicional (tiquete ya paso acciones mas relevantes que se tomaron y toman con el
registro inicial). paso del tiempo para hacer gestion del tiquete.
13 Registro de informacién Habilitar seccion para poder registrar las notas finales

del cierre del tiquete.

at
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14 Registro de informacion Activar las notificaciones para Senior Suppor Engineer
adicional (tiquete ya paso reciban notificaciones por correo cuando haya
registro inicial). actividad dentro del Helpdesk.
15 Registro de informacion Predeterminar la integraciéon con Power BI, para
adicional (tiquete ya paso obtener dashboard para analisis de la informacion.
registro inicial).
16 Registro de informacién Reorganizar la visualizacion actual de la herramienta
adicional (tiquete ya paso para brindar una mejor experiencia de usuario.
registro inicial).
17 Registro de informacién Aplicar accesos especificos de edicién dentro de la
adicional (tiquete ya paso herramienta de gestion, segun las responsabilidades de
registro inicial). cada ingeniero que ingrese.
18 | Complementario del Helpdesk | Habilitar seccion adicional al Helpdesk para almacenar
en registro la biblioteca de tiquetes inscritos bajo el
proceso en formato de archivados.

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Los puntos anteriormente descritos fueron aprobados por el Support Engineer Manager
(ver seccion A15. Apéndice A. MINUTA Empresa A-009 ), como parte de propuestas de

solucion a entregar.

5.3. Modelado to-be

Seguidamente se presenta el modelo to-be del nuevo proceso de gestion de incidentes por
medio de la diagramacion en la herramienta Bizagi. En este se definen tareas y actividades acorde
a las mejoras obtenidas de 4.1. Resultados del primer objetivo especifico y 4.2. Resultado del
segundo objetivo especifico.

El objetivo del nuevo planteamiento del proceso busca la sencillez y simpleza del proceso
para un mayor entendimiento general de todos los miembros del equipo de Azurra Networking
Costa Rica.

La Figura No.17, muestra el modelado descrito, mismo aprobado por Support Engineer
Manager y Technical Advisor #1 en seccion A19. Apéndice A. MINUTA Empresa A-012.
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Gestion de Incidentes dentro del equipo de Azurra Networking Costa Rica (Tehcnical Recoveries)

Product Group

Technical Advisor

Senior Support Engineer (mentores)

Incident Support Engineer

Junior Support Engineer (nuevos empleados)

Cliente

. . ., L TEC Tecnologico
Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del de Costa Rica
equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

Figura No.17 Modelado to-be (nuevo proceso)

Fuente: Elaboracion Propia (2021)

el tiquete
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Seguidamente, se describen las actividades mas relevantes del proceso para un mayor

entendimiento del nuevo modelado (to-be).

e Registro del tiquete: el cliente identifica un problema que debe resolverse, hace registro
del tiquete.

e Asignacion del tiquete: el sistema asigna el nuevo registro del tiquete a ingeniero (Junior
Support Enginner).

e Ingeniero analiza tiquete: el ingeniero que recibe el tiquete por sistema revisa el escenario
del problema.

e Ingeniero indaga en documentacion: ingeniero revisa informacion en documentacion
que puede ser util para brindar solucién al cliente.

e Ingeniero registra el tiquete bajo el proceso de gestion de incidentes: en caso de
requerir soporte adicional el ingeniero registra el tiquete bajo el proceso de gestion de
incidentes a nivel interno del equipo.

e Senior Support Engineer recibe notificaciones: del nuevo tiquete registrado y del
Incident Support Engineer para coordinar el tiempo especifico para iniciar con la revision
del tiquete para ser bloqueado ante el sistema a partir de esa hora.

e Incident Support Engineer: coordina con Senior Support Engineer para trabajar el
tiquete, blogueando al mismo dentro del sistema. Ademas, en caso de ser necesario busca
otro recurso disponible si el mentor no cuenta con tiempo para trabajar el tiquete.

e Senior Support Enginer revisa el tiquete: el mentor revisa el tiquete con la informacién
brindada bajo el proceso de gestion de incidentes.

e Senior Support Engineer evalUa si es necesario escalar el tiquete: se considera si una
vez revisado el tiquete es necesario escalar el mismo.

o Escalamiento: cuando se escala el tiquete el mismo recae sobre algin subproceso
de escalamiento disponible (nivel dos de escalamiento, nivel tres de escalamiento).
Estos subprocesos de escalamiento se explicaran méas adelante con detalle.
o No escalamiento: el senior Support Engineer trabaja el tiquete.
e EI Senior Support Engineer encuentra solucién: se encuentra solucién y se comparte

con el Junior Support Engineer.
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e Validacion de solucion: el Junior Support Engineer valida solucion con el cliente y espera
por validacion de este.

o Validacién no favorable: si el cliente no aprueba la solucion como favorable para
resolver el problema, el Junior Support Engineer, verifica nuevamente con el
mentor sobre otra posible solucion repitiendo el ciclo de gestion desde el punto
donde el Senior Support Engineer revisa el tiquete.

o Validacién favorable: el Junior Support Engineer procede con actividades
correspondientes para hacer cierre del tiquete.

e EIl Senior Support Engineer requiere de reunion adicional: el Senior Support Engineer
solicita a Junior Support Engineer una reunion para trabajar el tiquete y tener mayor

entendimiento del panorama, se comparten ideas entre los mismos y se brinda solucion.

Para los escenarios de escalamiento (observe Figura No. 18) se han incorporado subprocesos
especificos dentro de la gestion de incidentes para mantener una mejor division y organizacion de

las actividades que componen al proceso de gestion de incidentes.

Figura No. 18 Procesos de escalamiento dentro del proceso de gestion de incidentes

Product Group

Technical Advisor

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Nivel 2- Escalamiento

Cliente

Junior Support Engineer

Technical Advisor

Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del TEC
equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

cuando

La Figura No.19, muestra el subproceso para el escalamiento con nivel dos, indicando

la escalacion ocurre con los Technical Advisor a nivel interno del equipo. Adicionalmente,

también se describen de forma general las actividades que componen al mismo. El siguiente

subproceso de escala se activa cuando el Senior Support Engineer no ve solucion posible y ocupa

de soporte para dar solucion al cliente.

Figura No.19 Nivel de escalamiento dos (Technical Advisor )

Escalamiento
Nivel 2

—)

Recibir el
tiquete

Fuente:

Sa
ayuda al ingenier OJ'

Solucionar el
problema

solucion resultado de tiquete y encuesta
recibida

Validar de la Notificar Recibir resumen de
la solucion de rendimiento

“Confirmar

cierre del

= Compartir

solucion para el tiquete -
cliente No Enviar informacion de
| S cierre y encuesta de
!
Verificar
solucior L,

iSe requiere
mas

asistencia?

=] si Buscar al
Enviar solucion Technical
\ Advisor

Subproceso de
escalamiento nivel 3

Revisar

informacion >

del tiquete
¢Escalar tiquete? — )
No Trabajar el
tiquete

olicitar mas

Elaboracion propia (2021)
Dentro de las actividades con mayor relevancia dentro del proceso se encuentran:

Senior Support Engineer escala tiquete: el Senior Support Engineer indica la necesidad
de escalar tiquete, el Junior Support Engineer activa nivel de escalamiento dos.
Technical Advisor recibe tiquete: Technical Advisor es notificado de nueva escalacion.
Revisa el tiquete: Technical Advisor hace revision general de informacion del tiquete para
entender el escenario y problema presentado.

o Escalamiento nivel tres: en caso de que el Technical Advisor indique escalar el

tiquete, se involucra el nivel de escalacion tres con Product Group.
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Nivel 3- Escalamiento

Cliente

Junior Support Engineer

Product Group
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o Trabaja el tiquete: el ingeniero no ve necesidad de escalamiento tiene los
conocimientos para dar solucion al tiquete.

e Enviasolucion al Junior Support Engineer: recibe solucion y valida la misma para hacer
envio de esta al cliente.

e Junior Support Engineer recibe solucién y valida con el cliente: el ingeniero envia
solucion al cliente para validacion y aprobacion de esta.

o Valoracién no favorable: el cliente requiere de mas asistencia se notifica al
Technical Advisor sobre la necesidad de més soporte requerido y se repite el ciclo
de gestion desde el punto donde se revisa el tiquete.

o Valoracion favorable: el Junior Support Engineer procede a completar el ciclo de

cierre con el cliente.

Por medio de Figura No.20 , se observa el subproceso para el escalamiento con nivel tres,
indicando cuando la escalacion ocurre con Product Group a nivel externo del equipo.
Adicionalmente, también se describen de forma general las actividades que componen al mismo.
El siguiente subproceso de escala se activa cuando el Technical Advisor no ve solucion posible y
ocupa de soporte para dar solucion al cliente.

Figura No.20 Nivel de escalamiento tres (Product Group)

Escalamiento
Nivel 3

;e requiere
m.

més
aistencia?

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Dentro de las actividades con mayor relevancia dentro del proceso se encuentran:
e Technical Advisor escala tiquete: el Technical Advisor indica la necesidad de escalar
tiquete, el Junior Support Engineer activa nivel de escalamiento tres.
e Product Group recibe tiquete: Product Group es notificado de la nueva escalacion.
e Revisa el tiquete: Product Group hace revision general de informacion del tiquete para
entender el escenario y problema presentado.
o Escalamiento nivel interno de Product Group: si ingeniero de Product Group
recibe el tiquete, y requiere de una escalada, se activa proceso de escalamiento a
nivel interno de Product Group.
o Trabaja el tiquete: el ingeniero no ve necesidad de escalamiento tiene los
conocimientos para dar solucion al tiquete.
e Enviasolucion al Junior Support Engineer: recibe solucion y valida la misma para hacer
envio de esta al cliente.
e Junior Support Engineer recibe solucion y valida con el cliente: el ingeniero envia
solucion al cliente para validacion y aprobacion de esta.
o Valoracion no favorable: el cliente requiere més asistencia se notifica al Product
Group sobre la necesidad de requerir méas soporte y se repite el ciclo de gestion
desde el punto donde se revisa el tiquete.
o Valoracion favorable: el Junior Support Engineer procede a completar el ciclo de

cierre con el cliente.

Adicionalmente, a los modelados anteriores se diagramo para un mayor entendimiento
proceso de gestion de incidentes general, que actualmente se maneja dentro del equipo. Este
proceso es utilizado cuando los Junior Support Engineer NO utilizan el proceso de gestion de
incidentes a nivel interno del equipo de Azurra Networking Costa Rica. Estas actividades
formaban parte del modelado as-is del proceso. Las actividades de este modelado no son descritas
ya que no forma parte del proceso de gestién de incidentes a nivel interno del equipo. Observe
Figura No.21
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Figura No.21 Subproceso de gestion de incidentes regular (NO proceso a nivel interno)

Fuente: Elaboracion propia (2021)

5.3.1. Simulacion del nuevo proceso

A continuacion, se describe el proceso de simulacidn realizado para el modelado to-be para
el proceso de gestion de incidentes y los resultados de simulacion obtenidos por medio de la
herramienta Bizagi (ver seccion 2.13. Herramienta de modelado Bizagi).

Los tiempos establecidos para la simulacion del modelado to-be fueron planteados,
aprobados y validados por el Support Engineer Manager, y el Senior Support Engineer que mas
conocia del proceso, en la minuta nimero 18 (ver seccién A28. Apéndice A. MINUTA Empresa A-
018).

5.3.1.1. Definicién de tiempos de duracion y probabilidades del proceso

Las actividades del proceso son aplicadas usualmente por usuarios fijos y las mismas
cuentan con tiempos aproximados de duracion los cuales suelen estar dentro de un rango minimo
y maximo. La definicion de tiempos para la simulacion fue basada en tres parametros: tiempo
minimo, tiempo maximo, tiempo promedio de duracion. En la Tabla No.17 se muestran los

tiempos descritos.
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Tabla No.17 Tiempos de duracidn del nuevo proceso (modelado to-be)

Actividades del Cliente
Tiempo
Minimo

(segundos)

Tiempo
Maximo(segundos)

Tiempo Promedio
(segundos)

Actividades

Nuevo incidente reportado. 300 900 600
Recibe propuesta de
solucion. 5400 14 400 9900
Valida la solucidn recibida. 900 3600 2 250
Notifica resultado de
solucion. 3600 10 800 7200
Recibe resumen de cierre y
encuesta de rendimiento. 300 5400 2 820
TOTAL 10 500 35 100 22 770
A daaes de DPO ginee
C D0
O empo DO Promedio

A Oale €0 00 0 O(SE0 [0 €0 [0
Asignacion de tiquete. 1 2 15
Ingeniero Analiza el tiquete. 3600 7200 5400
Indaga en documentacion. 3600 9 000 6 300
Busca enlace para registrar
el tiquete bajo el proceso. 60 120 90
Registra la informacion del
tiquete. 600 900 750
Recibe resultado de registro
para recibir soporte. 300 600 450
Actualiza informacién del
tiquete. 120 180 150
Espera respuesta o ser
contactado por mentor. 180 300 240
Se solicita mas ayuda al
ingeniero (mentor). 120 300 210
Recibe solucién. 3600 7200 5400
Hace validacion de la
informacion recibida. 900 1 800 1350
Se recibe solicitud de
reunion. 120 300 210
Solicitud de mas soporte. 60 120 90
Confirma cierre del tiquete. 300 600 450
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Procede a cerrar el tiquete. 120 300 210
Envia resumen del tiquete y
encuesta de rendimiento. 300 600 450
Archiva el tiquete. 300 450 390
TOTAL 14 281 29 972 22 141
A dades ae (e PDPO O ee
> DO
0 empo empo Promedio

B Oale <10 (0 a O(SEel [0 20 (0
Notificacion de nuevo
tiquete registrado. 1 2 1.5
Coordina el tiempo para
trabajar el tiquete (con
mentor). 300 600 450
Envia disponibilidad para
trabajar el tiquete. 60 120 90
Recibe hora para bloguear el
mentor. 30 60 45
Bloguea al ingeniero para la
hora indicada. 60 120 90
Notifica al Junior Support
Engineer la hora acordada. 60 120 90
Recibe notificacion de no
disponibilidad. 60 120 90
Busca otro recurso
disponible. 60 120 90
Busqueda de recurso
(subproceso). 300 600 450

TOTAL 931 1862 1396
A adades ae enio DO O ee
e elo
0 empo empo Promedio

A Uale €0 00 O O(SE0 010 €0 [0
Notificacion de nuevo
tiquete registrado. 1 2 1.5
Recibe alerta sobre el
proceso. 60 120 90
Indica hora para ser
blogueado. 120 240 180
Solicita ser remplazado. 60 120 90
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Revisa y trabaja el tiquete. 3600 7 200 5400
Recibe solicitud de soporte. 60 300 180
Mentor requiere de una
reunion. 60 120 90
Envia solicitude de reunion. 300 600 450
Mentor encuentra solucion. 3600 7 200 5400
Envia informacion de
solucién. 180 300 240
Reunion para revisar el
tiquete. 3600 7 200 5400
Se comparten ideas. 900 1 800 1 350
Se consolida solucion. 300 600 450

TOTAL 12 841 25 802 19 321

A dades de al Ad 0
c ole
0 DO DO Promedio
A Oade 20 a0 a O 20 a0 20 a0

Recibe tiquete. 1 2 1.5
Resolucion del tiquete
(subproceso). 7920 15120 11520

TOTAL 7921 15 122 11521

Actividades del Product Group

Actividades

Tiempo
Minimo

Tiempo

Tiempo Promedio

(segundos)

Maximo(segundos)

(segundos)

Recibe tiquete. 1 2 1.5

Resolucién del tiquete

(subproceso). 15 840 30 240 23 040

Escalacion interna de

Product Group. 14 400 28 800 21 600

Resolucion del tiquete

(Escalacion product group). 86 400 172 800 129 600
TOTAL 116 641 231 842 174 241

Fuentes: Elaboracién propia (2021)

TEC|

Todos los tiempos recolectados en la Tabla No.17 fueron registrados en la simulacion con
distribucion Normal Truncada y con base a los tiempos minimos y maximos, segun cada una de

las actividades del proceso actual.
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En la Tabla No.18, se definen las probabilidades para cada compuerta que forma parte del
proceso actual, igualmente definidas y aprobadas en la seccion A28. Apéndice A. MINUTA
Empresa A-018

Tabla No.18 Probabilidades de las compuertas del nuevo proceso (modelado to-be)

Probabilidades de compuertas

. Se requiere de ayuda adicional? 70% 30%
(. Se requiere mas asistencia? 40% 60%
(Tiene tiempo para atender el 50% 50%
(Escalar tiquete? (nivel 1) 40% 60%
(Escalar tiquete? (nivel 2) 20% 80%
(Escalar tiquete? (nivel 3) 10% 90%

Fuente: Elaboracion propia (2021)

En la Tabla No.19, se definen los costos fijos y costos por hora de cada uno de los recursos
humanos involucrados dentro del proceso. Los costos fijos planteados estan basados en lo
establecido por ley segin el Ministerio de Hacienda Costarricense (ver seccién I11. Tabla de
salarios minimos del Ministerio de Trabajo 2021) y lo obtenido con la contraparte en la seccién
A24. Apéndice A. MINUTA Empresa A-015. Los montos descritos se plantean en colones
costarricenses, sin embargo, para efectos de simulacion en la Tabla No.19 se plantean en dolares

estadunidenses, siendo estos ultimos los utilizados para la simulacion aplicada dentro de Bizagi.
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Tabla No.19 Costo de los involucrados en el proceso to-be

Puesto del Recurso Humano Costo Fijo Costo por Hora
Senior Support Engineer. $4030 $16
Junior Support Engineer. $3221 $13
Incident Support Engineer. $3221 $13
Technical Advisor. $4833 $ 20
Product Group Engineer. $ 6444 $26
Tech Engineer Product Group. $8100 $33

Fuente: Elaboracion propia (2021)

5.3.1.2. Resultados de la simulacion modelado as-is

A continuacion, se hace una exposicion de los resultados obtenidos de la simulacion del
proceso actual. Los resultados del proceso fueron presentados a la contraparte en una reunién (ver
seccion A29. Apéndice A. MINUTA Empresa A-019) para obtener validacion por parte del

Support Engineer Manager.

La simulacion fue realizada a 30 dias de negocio, con una cantidad maxima de tiquetes
entrante al mes de 27 tiquetes maximo, con un tiempo de registro de 2 268 000 segundos entre
cada tiquete (cuatro tiquetes por semana como minimo). Lo anterior con base en lo indicado por
el Support Engineer y el Technical Advisor en la minuta A28. Apéndice A. MINUTA Empresa
A-018

Ademas, para todas las actividades fue utilizada la distribucion Normal Truncada, excepto
para la entrada inicial la cual esta configurada con una distribucién de Poisson. Las probabilidades
utilizadas fueron tomadas de la herramienta EasyFit.

En la Tabla No.20 se muestran los resultados segun las instancias y tiempos obtenidos de

la simulacion realizada dentro del modelado del nuevo proceso (to-be).
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Tabla No.20 Resultados de simulacion nuevo proceso to-be

Nombre de la Actividad Intancias completadas Imstancias Imiciadas  Tiempo Min. (s) Tiempo Mix. (s) Tiempo Prom. (s) Tiempo Total (s)
Gestion de Incidentes dentro del
equipo de Azurra Networking Costa
Rica (Tehcnical Recoveries) [ uiAl 54842.1689225783 187813.0035 134712.192107588 | 932172 174818309
NoneStart 12
Se requiere de ayuda adicional? 12 12
Registra la informacion del tiquete 9 9 601.373423036537 806.785213559633 | 717.078430042539 | 6453.70587038283
Coordina el tiempo en el que seva a
trabajar el tiquete 9 9 301.7592822425% 579.531228761654 | 434.348858567232 | 3909.13972710509
Asignacion de tiquete 12 12 1.0460735285918 1. 98611756440818 1.64269231879044 | 19 7123078254853
Ingeniero indaga en documentacion 12 12 3821.0086343206% 8234.60334667168 | 6582.23971367997 | 78586.87656415%6
Ingeniero analiza tiquete 12 12 3627.51737043541 7129.78114529373 | 5632.38946020608 | 67588.673522472¢%
Nuevo incidente reportado 12 12 340.86105458322 824.021658169106 | 620.767977758532 | 7449.2157331023%
Se solicita mds ayuda al ingeniero 2 2 142.911168109276 | 236.776356444869 | 189.843762277073 | 379.687524554145
Notifica resultado de la solucion 5 5 4372 52960156417 103310.3653414701 6956.0510725094 34780.255362547
Se consolida una solucién 5 5 345.432120135858 541.295685711872 | 425.345888831868 | 2146.72544415534
Se recibe solicitud de reunion 3 5 149.1224843116%4 268.508267648751 204.174843701278 | 1020.8742185063%
InclusiveGateway 5 3
. Tiene tiempo para atender el
tiquete? 18 18
Recibe propuesta de solucion 5 5 6662 84315570485 13096 8819567524 | 9133 30528237286 | 45666.5264118643
Notifica al Junior Support Engineer
hora acordada 11 11 71.7100150652695 115.082515454385 93.270411176801 1025.97452284481
Se comparten ideas 5 5 952.570476401132 1538.56760014125 1343.60190140999 | 6718.00950704995
Reunién para revisar el tiquete juntos 5 3 4873.39472104012 | 6055.60081023272 | 5385.37146564791 | 26926.8573282396
Envia informacién de solucién 5 5 197.583911118883 | 286.351487137764 | 253.986374722741 | 1269.93187361371
Enviz solicitud de remmién 5 5 307.9386511859907 405.512888780511 376.695009350195 | 1B83.47504675097
NotificacionNuevo tiquete registrado 9 9 1.06550008291379 1.93325270668356 | 1.45309538026171 13.0778584223553
Notificacion nuevo tiquete
registrado 9 9 1.2216735498514 1.98475262103602 | 1.57339053984106 | 14.1605148585693
Notificaciones del proceso de gestion
de mcidentes 18 18 65.8954085423642 113.559203309473 | 91.1652101855876 | 1640.97378334058
ParallelGateway 9 9
Hora para ser bloqueado 11 11 31.0965011704247 55.5825118536878 41.707610039625 458.783710435875
Bloguea al ingeniero para la hora
indicada 11 11 68.2710198698333 | 117.488338552568 | 86.2573611366181 | 948.830972502799
Solicita ser remplazado por otro
mentor 7 7 64 5273081820051 106.568484250619 82 80564135523 579.63948948661
Indica hora para ser blogueado 11 11 128.435723613672 209.806427453455 | 175.569839366502 | 1931.26823303152
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No hay disponibilidad del ingeniero 7 7 76.2515846409365 | 106.531188646855 | 91.2629152477769 | 638.840406734438
Busca otro ingeniero disponible para

una hora 7 7 66.4665453168564 109.33092279708% | §8.2552819892382 [ 617.786973924667
. Se requiere mds asistencia? 5 5

ParallelGateway 3 3

Resumen de tiguete y encuesta de

rendimiento 3 3 913.601736463141 2048.70383318001 | 2253.76829132414 | 6761.30487397243
Informacion de cierre v encuesia de

rendimiento 3 3 387.251732788631 431.412944037823 | 407.7855312183%96 | 1223.35659365519
Se archiva el tiquete 3 3 371.878385990858 | 397.205316255568 | 387.902183609627 | 1163.70655082888
NoneEnd 3

Revisa v trabaja tiquete en busqueda

de solucion 5 5 3613 67788839689 6330 96288525336 | 5346.37036650961 26731 851832548
Actualiza informacion del tiquete 3 3 131.087675157003 175.436550992774 156.194629021358 | 468.583887064073
Espera respuesta o ser contacto por

mentor 3 3 191.12255442352 249.768766229274 | 220.469074515509 | 661.407223546528
Busca enlace para registrar el tiquete

dentro del proceso El El 78.4521282485221 118.338455454751 95.9442765538392 | 863.458485344553
Disponibiidad para trabajar el tiquete el el 74.3680743179284 112.28017%579073 96.8753012538216 | 871.877711284355
Resultado de registro para recibir

soporte 3 3 331 468544674106 483.114314323378 | 418.503431216571 | 1255 51028364971
Se procede a cerrar el tiguete en el

sistema 3 3 146.478986542963 | 289.044708773727 | 219.749248531899 | 659.247745595698
Confirmacion de cierre del tiquete 3 3 340.795749751851 496.726576206624 | 398.770704295855 | 1196.31211288756
Solicitud de mds soporte 2 2 82.6521764631616 | 86.0070624969667 | §4.3296194800641 | 168.659238960128
Se requiera de mds soporte 2 2 95.7100383215002 212.272020425531 153.991029373516 | 307.982058747031
InclusiveGateway 5 5

InclusiveGateway 5 5

Recibe solucion 5 5 5503.4391049773 6730.01966511499 6062.6898115096 30313.449057548
ParallelGateway 3 9

Validacion de la solucién recibida 5 5 1060.47583734704 3512.15759756323 1876.81035739512 | 9384.05178697559
Hace validacion de la informacién 3 3 1079.78816133906 | 1729.10709882551 | 1427.44239502784 | 7137.21297513921
Mentor requiere de reunion 5 5 68.2480030085426 111.84965%805025 94.4018470871437 | 472.009235435718
Mentor encuentra solucion 5 5 4120.5%038238684 6285.08685402288 5592.79263560862 | 27963.9631780431
Subproceso Gestion de Incidentes

regular 3 3 172800 172800 172800 518400
Busqueda de recursos disponibles 7 7 317.92152531182 S66.587259421125 | 442 740437866791 | 3099.18306506754

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Adicionalmente, a la simulacion de tiempos de las actividades del proceso, se ha realizado

la simulacion a tercer nivel, con base en el costo del recurso involucrado durante la realizacion de

las actividades. Lo anterior con los costos de salarios establecidos en la Tabla No.19

Los resultados de la simulacion del costo fueron aprobados y validados por el Support

Engineer Manager en la reunion nimero 20 (ver seccion A30. Apéndice A. MINUTA Empresa

A-020)

En la Tabla No.21, se pueden observar los resultados obtenidos de la simulacion a nivel de analisis

del recurso, para obtener el costo de cada actividad con base al salario de los ingenieros.
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Tabla No.21 Resultados de simulacion modelado to-be (costo del recurso)

Total Costo por

Resource Utilizacion Total Costo Fijo Unidad Costo Total
Technical Advisor. 0.79 % $19 334 $114 $19 334
Senior Support Engineer. 0.64 % $ 124 930 $77 $ 124 930
Junior Support Engineer. 5.89 % $ 128 868 $ 569 $ 128 868
Product Group Engineer. 0.00 % $0 $0 $0

Fuente: Elaboracion propia (2021)

También, se obtuvo de la simulacién de costo el Grafico No.16, en donde se indica la

utilizacion de cada recurso humano durante el ciclo de vida de todo el proceso.

Gréfico No.16 Resultados de utilizacién del recurso modelado to-be

Resource Utilization

5 B Junior Suppo!
Product Gr ser
4 Il Senior Support Engineer
= B Technical Advisor
3
2
1
0

Fuente: Elaboracion propia (2021)

5.3.2 Comparacion de resultados de la simulacion entre modelados to-be y as-is.
Por ultimo, se presenta la informacién resumida entre la comparacion de los resultados de

simulacion del modelado as-is y to-be.

En la Tabla No.22, se observa un resumen de la simulacién del modelado as-is en términos

de tiempo y costo del recurso.
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Tabla No.22 Resumen de resultados simulacién as-is

Resultados de Tiempos del Modelado as-is

Nombre de la Instancias  Instancias Tiempo Min. Tiempo  Tiempo Prom.
Actividad completadas | Iniciadas (s) Max. (s) (s) Tiempo Total (s)
Gestion de

Incidentes dentro

del equipo de

Azurra Networking 28d 2h

Costa Rica 5d 2h 21m 16s | 21m 16s | 16d 2h 21m 16s | 50d 10h 54m 39s

Resumen de Costos del Modelado as-is
Utilizacion \ Total Costo Fijo Total Costo por Unidad Costo Total

Recurso Humano
Senior Support

Engineer 7.85 % $ 92 690 $ 949 $93639
Junior Support

Engineer 4.45 % $ 215 807 $ 430 $ 216 237

TOTAL 12.30% $ 308 497 $1,379 $ 309 876

Fuente: Elaboracion propia (2021)

En la Tabla No.23, se observa un resumen de la simulacion del modelado to-be en términos

de tiempo y costo del recurso.

Tabla No.23 Resumen de resultados simulacion to-be

Resultados de Tiempos del Modelado to-be

Instancias Instancias Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo Total
Nombre de la Actividad = completadas Iniciadas Min. (s) Max. (s) Prom. (s) (s)
Gestion de Incidentes
dentro del equipo de
Azurra Networking
Costa Rica

7h 11m 15s | 2d 4h 7m 43s | 22h 30m 11s | 9d 7h 10m 11s

Resumen de Costos del Modelado to-be
Recurso Humano Utilizacion Total Costo Fijo Total Costo por Unidad Costo Total
Junior Support Engineer 5.89% $ 128 868 $ 569 $ 128 868
Senior Support Engineer 0.64% $ 124 930 $77 $ 124 930
Technical Advisor 0.79% $19 334 $114 $19 334
Producto Group
Engineer 0.00% $0 $0 $0
TOTAL 7.32% $ 273132 $761 $273132

Fuentes: Elaboracién propia (2021)
Como parte de los resultados de la comparacién obtenida en la simulacion entre ambos

modelos, se resume la informacion en la Tabla No.24
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Tabla No.24 Analisis de resultados comparativos entre simulacion as-is y to-be

Comparativa entre Resultados de Tiempos
50d 10h 54m
Modelado as-is 1 3 5d 2h 21m 16s | 28d 2h 21m 16s 16d 2h 21m 16s 39s
9d 7h 10m
Modelado to-be 9 12 7h 11m 15s 2d 4h 7m 43s 22h 30m 11s 11s
Diferencia de 41 dias
Mejora 8 mas 9 mas 5d 17h menos | 26 dias menos 16d 2h menos menos
ompara a e e Re ados de Costo
Modelado as-is 12.30% $ 308 497 $1379 $309 876
Modelado to-be 7.32% $273132 $ 761 $273 132
Diferencia de
Mejora 4.98% menos $ 35 365 $618 $ 36 744

Fuente: Elaboracion propia (2021)

En la Tabla No.24 se muestra un resumen de los resultados de simulacion en donde se

mencionan los principales hallazgos de las simulaciones realizadas:

Se paso6 de completar una instancia a tener nueve instancias completadas.

En las instancias iniciadas se tiene una diferencia de nueve instancias mas para el
modelado to-be en comparacion con el modelado as-is.

El tiempo minimo para completar el proceso ha bajado su duracion en 5d 17h.

El tiempo maximo para completar el proceso ha bajado su duracion en 26 dias.

El tiempo promedio para completar el proceso ha bajado su duracién en 16d 2h menos
con el nuevo modelado to-be.

El tiempo total para completar el proceso ha bajado en 41 dias con el nuevo proceso.
La utilizacion de los recursos dentro del proceso se ha bajado en un 4. 98% con el nuevo
modelado to-be.

Los costos fijos han bajado en $35 365 con el nuevo modelado to-be.

Los costos totales por unidad han bajado en $ 618 con el nuevo modelado to-be.

Los costos totales del proceso han bajado en $36 744 con el nuevo modelado to-be.
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5.4. Plan de comunicacion

De acuerdo con los resultados de seccion 4.2. Resultado del segundo objetivo especifico
y el complemento de informacion obtenida del apartado 4.1. Resultados del primer objetivo
especifico, se detecta la oportunidad de implementacion para un plan de comunicacion, que
permita entender y transmitir la informacion del proceso de gestion de incidentes requerida para

la aplicacion de este, lo anterior para los involucrados del proceso.

Segun lo descrito por Guijarro (2020) en la seccidn 2.10. Plan de comunicacién, un plan
de este tipo genera beneficios especificos para la distribucion de la informacién, como:

e Permiten establecer y gestionar las expectativas en una etapa del proceso.

e Logran gestionar las partes interesadas para mantener una relacion efectiva y comprensiva
de la situacion en cuestion.

e Transmitir la informacidn de forma completa a todos los involucrados, definiendo quién y

con gué frecuencia.

El plan de comunicacion (ver seccion Apéndice | Plantilla Plan de Comunicacion
Empresa A) realizado como propuesta de solucion para la mejora del proceso de gestion de

incidentes, estd compuesto por las siguientes divisiones:

e Aspectos generales del plan de comunicacion: alberga la informacion de gestion del plan
que se esta aplicando.

o Elaborado: indica la persona que ha creado el plan de comunicacion.

o Revisado: persona encargada de revisar la estructura del plan.

o Aprobado: encargado de dar aprobacion al plan.
e Obijetivos: detalla los objetivos que se desean obtener con la transmision de informacion.
e PuUblico Meta: sector para transmitir la informacion.
e Mensaje para transmitir: indica a detalle la informacion a compartir con publico meta.
e Canales de comunicacion: canales utilizados para distribuir la informacion con el publico

meta (correo electronico, reuniones de Teams).
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e Frecuencia de la distribucion de la informacion: corresponde a los periodos de

comunicacion hacia el publico meta. Esta tarea debe mantener continuidad en el tiempo

para la activa informacion del proceso y posibles cambios.

e Fecha de aplicacion: fecha especifica en la cual se iniciara la distribucion de informacion

con relacion al periodo establecido (depende del plan de implementaciéon 5.6. Plan de

implementacion).

Como parte de la propuesta de solucion para el equipo de Azurra Networking Costa Rica,

se han planteado tres fases de distribucién a manejar con respecto a la informacion proceso de

gestion de incidentes.

e Fase 01: tiene como proposito distribuir la documentaciéon del proceso de gestion de

incidentes para los involucrados actuales del mismo. Observe Tabla No.25

Tabla No0.25 Fase 01 Plan de Comunicacion

Plan de comunicacion

Elaborado por

Investigador

Revisado por

Support Engineer Manager
Technical Advisor

Aprobado por

Objetivos

Contextualizacion

Support Engineer Manager

Dar a conocer la documentacion oficial del proceso de gestién de incidentes.

Publico Meta:

Todos los miembros del equipo que gestionaban tiquetes bajo el proceso
antiguo.

Mensaje para

Se comparte en una sesién especifica la informacién del proceso de gestién de

comunicacion

transmitir incidentes, con objetivo de distribuir dentro del equipo actual el documento
oficial, resaltando los puntos mas relevantes del mismo.
Canales de e Correo Electrénico.

e Reunién de Teams

Frecuencia en
la distribucion
de la
informacion

Un unico mes en el periodo de diciembre.

Fecha de
aplicacion

10/12/2021 (fecha variable, depende del plan de implementacion)

Fuente: Elaboracion Propia (2021)
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e Fase 02: distribuye la informacidn del proceso a nuevos empleados del equipo. En la Tabla

No.26, se describe el plan para esta fase. El anterior sera aplicado al ingreso de nuevos

empleados (periodo regular de entrada: cada seis meses), la aplicacion de este plan seré el
17 de diciembre del 2021.

Tabla No.26 Fase 02 Plan de Comunicacion

Plan de comunicacion

Elaborado por

Investigador

Revisado por

Support Engineer Manager
Technical Advisor

Aprobado por

Contextualizacion

Support Engineer Manager

comunicacion

Obijetivos Dar a conocer la documentacién oficial del proceso de gestion de incidentes.

Publico Meta: | Nuevos empleados del equipo de Azurra Networking Costa Rica.

Mensaje para | Se comparte en una sesion especifica la informacién del proceso de gestion de

transmitir incidentes, con objetivo de distribuir a los nuevos empleados del equipo, el
documento oficial, resaltando los puntos mas relevantes del mismo.

Canales de e Correo Electronico.

e Reunién de Teams

Frecuencia en
la distribucion
de la
informacion

Cada seis meses (periodo regular de contratacion de nuevos empleados)

Fecha de
aplicacion

17/12/2021(fecha variable, depende del plan de implementacion)

Fuente: Elaboracion Propia (2021)

e Fase 03: por ultimo, se contempla un plan de comunicacion cada tres meses, para resaltar

los puntos mas relevantes del proceso, por medio de reuniones generales del equipo.
Observe Tabla No.27
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Tabla No.27 Fase 03 Plan de Comunicacion

Plan de comunicacion

Elaborado por

Investigador

Revisado por

Support Engineer Manager

Aprobado por

Contextualizacion

Support Engineer Manager

comunicacion

Obijetivos Remarcar los puntos de relevancia dentro del proceso de gestion de incidentes
para el equipo de Azurra Netwroking Costa Rica.

Publico Meta: | Equipo completo de Azurra Networking Costa Rica.

Mensaje para | Se retoma en una sesion especifica los puntos mas relevantes aplicacion

transmitir dentro del proceso de gestién de incidentes a nivel interno del equipo.

Canales de Reunidon de Teams

Frecuencia en
la distribucion
de la
informacion

Cada tres meses.

Fecha de
aplicacion

30/03/2021(fecha variable, depende del plan de implementacion)

Fuente: Elaboracion Propia (2021)

La propuesta de plan de comunicacién fue aprobada y validada por el Senior Support
Manager y el Technical Advisor #2 (ver seccion A17. Apéndice A. MINUTA Empresa A-010)
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5.5. Andlisis costo/beneficio
Como parte del planteamiento de la propuesta de mejora del proceso de gestion de
incidentes a nivel interno del equipo, se describe la viabilidad del nuevo modelado del proceso (to-

be) tomando el costo/beneficio de la aplicacion del proceso.

Tomando como base los resultados del lente del tiempo, ademas, de los resultados de la
simulacion se describe en el Grafico No.17, un resumen del costo/beneficio sobre la aplicacién
del nuevo modelado (to-be) en términos de tiempo (segundos), sobre la utilizacion de recurso
humano dentro del proceso.

Grafico No.17 Resumen de analisis costo/beneficio basado en el costo por tiempo
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Fuente: Elaboracion propia (2021)

Tambien, con base al lente del costo por actividad del proceso, y los resultados de la
simulacion se describe en el Grafico No.18, un resumen del costo/beneficio sobre la aplicacién

del nuevo modelado (to-be) en términos de costo por horas de recurso humano dentro del proceso.
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Grafico No.18 Resumen de analisis costo/ beneficio basado en el costo por horas
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B Modelado as-is Modelado to-be

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Adicionalmente, a los graficos anteriores para determinar el costo asociado a la aplicacion
de las propuestas descritas en la presente seccion, se procede a detallar el costo total del proceso
por mano de obra requerida de los ingenieros, para la ejecucion total del proceso. Por medio de un
prondstico de costos de inversion. Los datos obtenidos sobre el prondstico de inversion fueron
brindados y validados con el Support Engineer en la entrevista nimero siete (ver seccion C7.
Apéndice C. Entrevista Empresa A-07), estos datos no son oficiales, ya que, actualmente el
equipo no cuenta con los datos respectivos sobre el aspecto financiero del proceso, ademas, que
tampoco se tiene acceso a este tipo de informacién debido a que el proceso es a nivel interno del
equipo. Por lo anterior, se acord6 con la contraparte dar un aproximado del retorno de inversion
con los ingresos relacionados al gasto que involucra el modelado as-is en la actualidad. A

continuacion, se describe el retorno de inversion (ROI).
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e ROI modelado to-be

Con base a la formula del ROI:

ROI= Ingresos—Inversion
[nversion

El ROI para el modelado to-be seria de:

ROI=  Ingresos Inversion
Inversion

ROI= $300 876 $273.132 =0.1345 #*100 =13.45%
$273.132

De lo anterior se obtuvo un beneficio financiero del 13.45%. Lo que indica que por cada $
1 invertido en el proceso de gestion de incidentes a nivel interno del equipo se recupera un $
0,1345.

Adicionalmente, se calcula con base a los salarios planteados por la organizacion y lo datos
del Ministerio de Hacienda I11. Tabla de salarios minimos del Ministerio de Trabajo 2021, un

estimado del costo sobre el desarrollo del presente proyecto, obteneniendo:

Tiempo Costo por hora Salario por mes Horas invertidas por mes  Costo Total
7 meses ¢ 9217 ¢ 1 600 000 800 h ¢ 7373600
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5.6. Plan de implementacion

A continuacién, el apartado actual presenta el planteamiento de implementacion para las
mejoras del proceso de gestion de incidentes. La propuesta fue aprobada y validada por Senior
Support Manager (ver seccion A18. Apéndice A. MINUTA Empresa A-011)

Como indica BIT Al (2020), en 2.11. Plan de implementacidn, este tipo de planes permite

obtener una serie de beneficios, como son:

e Aumento de cooperacién entre equipos de trabajo.

e Mitigacion en resistencia al cambio por parte de miembros de equipo.

e Aumento en participacion por parte de involucrados.

e Permite tener un flujo definido de coémo debe irse implementando el proceso para obtener

la salida planificada.

e Incremento en calidad de trabajos realizados.

El plan de implementacion (ver seccion Apéndice J Plantilla plan de implementacion
Empresa A) realizado como parte de propuesta de solucién para la mejora del proceso de gestion

de incidentes, esta compuesto por:

e Fase #: indica el numero y nombre de fase aplicada.
e Obijetivo (s): resultado final esperado con la aplicacion.
e Responsable (s): indica las personas encargadas del planteamiento, aplicacion y

cumplimiento sobre las mejoras y acciones implementadas.

e Proceso y mejoras de accién: define la mejora y acciones se deben de realizar para cada

fase.

e Informacidn adicional: refiere aspectos adicionales a tomar en cuenta para implementar

la fase.

e Tiempos de ejecucion: tiempos especificos para aplicar la implementacion.

El plan de implementacion cuenta con cinco fases con finalidad de agilizar y simplificar la

ejecucién de mejoras y acciones. A continuacion, se describen las fases mencionadas:
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e Fase #1 Introduccion de cambios:

En esta primera fase, se informa al equipo de trabajo a grosso modo los cambios que se
aplicaran dentro del proceso de gestion de incidentes, para generar un acercamiento al cambio de
forma sutil dentro de los involucrados del proceso, generando mejor aceptacion y mitigando a
resistencias al cambio. En la Tabla No.28, se detallan los aspectos de fase #1, mas el tiempo de
ejecucion.

Tabla No.28 Fase de implementacién #1Introduccion de cambios

Fase #1 Introduccion de Cambios.

Objetivo (s)

Acercamiento inicial de los cambios dentro del proceso de gestion de incidentes.

Responsable (s)

Support Engineer Manager (encargado de iniciar con la introduccién de los cambios a realizar y
siguientes acciones a tomar a nivel interno del equipo para implementar el modelado to-be).

Proceso y mejoras de accion

e Se brindara un primer acercamiento de los cambios a realizar dentro del proceso de gestion de | primer acercamiento de los cambios a realizar dentro del proceso de gestion de
incidentes.

e Brindar una vision de los puntos mas relevantes de cambios dentro del proceso.

e Evacuar dudas generales con respecto a cambios.
Plantea acciones futuras a seguir para la implementacién completa del proceso.

Informacién adicional

e Fase#1 busca involucrados a los participantes del proceso como parte del proceso de
implementacidn para mitigar la resistencia al cambio.
e Se plantea hacer esta fase por grupos segmentados segun los roles del proceso.

Tiempos de ejecucion

Una semana.

Aprobado por

Support Engineer Manager.

Fuente: Elaboracion Propia (2021)
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e Fase #2 Restructuracion de puntos clave del proceso:

La presente fase, plantea la restructuracion del proceso, donde se realizan las mejoras,
incluyendo, la nueva definicion de roles y responsabilidades, restructuracion de la herramienta de
gestion, integracion del modelado to-be dentro del proceso. En la Tabla No.29 se describe lo

anterior.

Tabla No.29 Fase de implementacién #2 Restructuracion del proceso

Fase #2 Restructuracion de puntos claves del proceso

Objetivo (s)
Formalizar aspectos generales del proceso para establecer una estandarizacion dentro de este.

Responsable (s)

e Support Engineer Manager (encargado de velar y apoyar al Incident Support Engineer para la
implementaci[on de la restructuracion del proceso).

e Incident Support Engineer (encargado de proceder con los cambios del proceso).

Proceso y mejoras de accion

e Definir equipo de trabajo.
e Buscar nuevo personal, o replantear el role de algin Senior Support Engineer.
o Implementar las nuevas actividades del proceso (modelado to-be).

-, . -

Informacion adicional

Fase#2 busca la transformacion del proceso, pasando de gestion antigua al nuevo planteamiento.

Tiempos de ejecucion

De tres a cuatro semanas.

Aprobado por

Support Engineer Manager.

Fuente: Elaboracion Propia (2021)
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e Fase #3 Formalizacion del proceso:

Se plantea la fase dos para establecer aquellos criterios que requieren implementarse para
la aplicacion de las mejoras. En la Tabla No.30, se mencionan los aspectos esperados al

implementar la fase dos, ademas, del tiempo de ejecucion de esta.

Tabla No.30 Fase de implementacién #3 Formalizacion del proceso

Fase #3 Formalizacion del proceso

Objetivo (s)
Formalizar aspectos generales del proceso para establecer una estandarizacion dentro de este.

Responsable (s)

Incident Support Engineer (encargado de proceder con los cambios a nivel interno con lo que
respecta a la documentacion y formalizacion del proceso).
Proceso y mejoras de accion

e Formalizar e implementar los puntos descritos en documentacion del proceso de gestion de
incidentes (ver seccion Apéndice H Documentacion del proceso).

e Aplicar todos los puntos de la documentacion del proceso a nivel interno del equipo.

e Acoplar las mejoras del nuevo proceso a la gestion antigua.

Informacidn adicional

Plantea todo lo faltante en comparacién con el proceso antiguo que se debe de implementar antes de

realizar la comunicacién con el equipo.
Tiempos de ejecucion

De una a tres semanas.

Aprobado por

Support Engineer Manager.

Fuente: Elaboracion Propia (2021)
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e Fase #4 Restructuracion de la herramienta de gestion Helpdesk:

En la fase #4 se especifica la restruccturacion de la herramienta de gestion utilizada para

el tratamiento y control de los tiquetes. Observe Tabla No.31

Tabla No.31 Fase de implementacidn #3 Restructuracion de la herramienta de gestion

Fase #2 Restructuracion de puntos claves del proceso

Objetivo (s)

Formalizar aspectos generales del proceso para establecer una estandarizacidn dentro de este.
Responsable (s)

e Technical Advisor y Support Engineer Manager (apoyaran y complementaran en conocimiento
lo ejecutado por el Incident Support Engineer, ademas de brindar auditoria a los cambios
aplicados dentro de el Helpdesk).

¢ Incident Support Engineer (procedera a realizar todas las mejoras dentro de la herramienta,
ademas de verificar que los cambios se acoplen a la demanda del proceso).

Proceso y mejoras de accion

e Restructura de la herramienta de gestion (Helpdesk).
e Verificacién de la funcionalidad de la herramienta con lo demandado por el modelato to-be.
Informacion adicional

Fase#3 busca aplicar las mejoras respectivas dentro de la herramienta gestion, para el adecuado
funcionamiento de esta con el nuevo modelado planteado.
Tiempos de ejecucion

De tres a cuatro semanas.
Aprobado por

Support Engineer Manager.

Fuente: Elaboracion Propia (2021)
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e Fase #4 Comunicacion del proceso:

Contempla la comunicacion del proceso de gestion de incidentes a nivel interno del equipo
de Azurra Networking Costa Rica, con todos los miembros para que se identifiquen las tareas y
acciones dentro del nuevo ciclo de vida de los tiquetes que se registran bajo el proceso. La Tabla

No.32 detalla mé&s los aspectos que conforman la fase.

Tabla No.32 Fase de implementacién #4 Comunicacion del proceso

Fase #4 Comunicacion del proceso

Objetivo (s)
Dar a conocer de forma oficial el nuevo proceso de gestion de incidentes a nivel interno del equipo.

Responsable (s)

Support Engineer Manager (encargado de proceder con la comunicacion oficial del proceso).
Incident Support Engineer (brindar y apoyar en los aspectos necesarios para la comunicacion y
distribucion relacionada al proceso).

Proceso y mejoras de accion

e Comunicacion del proceso:
e Definir el mensaje a transmitir.
e Aplicar el plan de comunicacion (ver seccion 5.4. Plan de comunicacion)
e Capacitacion:
e Difundir las actividades y tareas del proceso.
e Dar a conocer los aspectos generales que se deben de tomar a cuenta cuando se utiliza el
proceso (ver seccion Apéndice H Documentacion del proceso).
Informacién adicional

Indica todos los aspectos relevantes que deben de saber los involucrados con el proceso, incluyen la
capacitacion para la aplicacion de las nuevas actividades del proceso.

Tiempos de ejecucion

Tres semanas (segmentada cada semana por grupo de involucrados dentro del proceso).

Aprobado por

Incident Support Engineer

Fuente: Elaboracion Propia (2021)
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e Fase #5 Ejecucion del proceso

Como ultima fase del plan de implementacion se tiene el control y monitoreo una vez se
haya puesto en ejecucion el proceso. Para medir el rendimiento y adaptacion dentro del primer
periodo, tomando en cuenta la posibilidad de nuevas adaptaciones segun las necesidades del
negocio y la aceptacion del cambio dentro del equipo. La Tabla No.33 detalla los aspectos que

cubre esta ultima fase.

Tabla No.33 Fase de implementacidn #5 Ejecucién del proceso

Fase #5 Ejecucion del proceso

Objetivo (s)
Controlar y monitorear de forma continua la adaptacion del proceso de gestion de incidentes.

Responsable (s)

Incident Support Engineer (mantener un control active sobre el proceso una vez se cumpla con todas
las implementaciones necesarias, para medir si las mismas requieren de ajustes o cambios).

Proceso y mejoras de accion

Monitorea del proceso:
e Controlar la adaptacion del nuevo proceso dentro del equipo.
e Monitorear el comportamiento de los involucrados con respecto al nuevo planteamiento del
proceso.
e Generar reportes de cambios requeridos y resultado de las primeras aplicaciones del proceso.

Informacion adicional

N/A
Tiempos de ejecucion

Un mes

Aprobado por

Incident Support Engineer

Fuente: Elaboracién Propia (2021)
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CAITULO VI
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6. Conclusiones

A continuacion, se presenta un resumen de los hallazgos mas relevantes de cada uno de los
objetivos planteados en la seccion 1.4.0bjetivos del Trabajo Final de Graduacion, para reflejar
de una forma maés clara los resultados de las mejoras aplicadas sobre el proceso de gestion de
incidentes. Las conclusiones descritas se encuentran dividas por cada uno de los tres objetivos

especificos.

Analizar la situacion actual del proceso de gestion de incidentes mediante la recoleccion

de informacion para el hallazgo de puntos de mejora:

1. Del entendimiento del proceso actual por medio de los cuestionarios aplicados a los
ingenieros, se obtiene que:

o 90% de los mentores percibe una sobrecarga de trabajo, falta de tiempo para
completar con las tareas del rol y acumulacion de tareas. Actualmente, no se cuenta
con una asignacién de roles y responsabilidades para el proceso de gestion de
incidentes a lo interno del equipo, ademas, el proceso actual solo cuenta con la
participacion de los Senior Support Engineer y Junior Support Engineer, lo que
genera una limitante en la distribucién de cargas de trabajo al mismo tiempo que se
refleja la ausencia de un rol encargado del proceso. Lo anterior provoca un control
minimo sobre el proceso, limitando la mejora continua.

o 90% de los ingenieros concuerda que existe un déficit en documentacion
relacionada al proceso. En la actualidad no se cuenta con una documentacion del
proceso que indique, explique e incluya los componentes adicionales del proceso.
No se tiene un repositorio oficial ni formal de la informacion del proceso. La
distribucion de la informacién del proceso se da por medio de un correo donde
Unicamente se explicar en breve el para que del proceso y el enlace a la herramienta
de gestion.

o Latrazabilidad de los tiquetes es de un 10%. Lo anterior debido a la ausencia de un
registro continuo. El progreso del tiquete, solucion y cierre no queda documentado
a nivel interno del equipo. No hay control y monitoreo de tiquetes dentro de la
herramienta de gestion debido a la falta de activacion de funcionalidades.
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o Lacomunicacidn a nivel interno del equipo refleja debilidades en un 85% a la hora
de distribuir la informacion relacionada al proceso. Actualmente, no se cuenta con
un plan que permita hacer una distribucion de la informacion para conocer a
profundad el proceso. Ademas, se mantienen debilidades de comunicacion en
escenarios de cuando si y cuando no utilizar el proceso debido a que no esta
especificado en ninguna documentacion.

o Debilidades en un 75% sobre el formato para el registro de tiquetes en la
herramienta de gestion. No se cubren todas las necesidades de entendimiento para
evitar atrasos en compresion de escenarios por parte de los Senior Support
Engineer. La herramienta de gestion presenta déficit a la hora de registrar un tiquete
nuevo, ya que, no todas las funcionalidades adaptables al proceso se encuentran
aplicadas sobre la misma.

o 0% de divisiones de escalamiento para los tiquetes registrados. Debido a la falta de
una asignacion de roles para la cobertura de necesidades del proceso, no se cuenta
con roles definidos para las escalaciones de los tiquetes dentro del proceso.

2. De laaplicacion del analisis FODA en la situacion actual, se obtiene que:
o 40% de los hallazgos corresponden a debilidades.

= El proceso cuenta con documentacion sustentable.

= Tareas generan retrabajo y sobrecarga de responsabilidades en los
ingenieros, ademas los tiempos son insuficientes para completar todas las
actividades.

= Ausencia en la distribucién de la informacién sobre aspectos del proceso.

= El proceso solo es utilizado para el registro inicial de los tiquetes, una vez
se concluye esta etapa, no hay continuidad sobre el tiquete. Perdiendo la
trazabilidad, control y andlisis de los tiquetes.

o Un 20% corresponden a las amenazas.

= Impacto en los clientes: atrasos en tiempos de respuesta, insatisfaccion en
el soporte brindado, cancelacién de contratos debido a la calidad del

servicio.
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= Impacto a nivel de equipo: molestias y quejas por parte de clientes,
incumplimiento del Customer Experience Framework, métricas bajas en el
rendimiento a nivel de equipo, pérdidas financieras.
o De los hallazgos un 20% aplican como fortalezas.
= Anivel de impacto de equipo: genera menos curva de aprendizaje para los
nuevos empleados, método de colaboracion entre miembros del equipo y
distribucion del conocimiento, permite promover el Customer Experience
Framework, brinda la posibilidad de un soporte de mayor calidad, los
miembros del equipo se encuentran abiertos a mejoras.
= Aspectos generales del proceso: herramienta de gestion da la flexibilidad
con base en las necesidades, los mentores se encuentran capacitados al
100% en el conocimiento técnico.
o Se cuenta con un 20% de hallazgos como oportunidades de mejora
= A nivel de herramienta de gestion: activacion de notificaciones
automaticas para todos los usuarios, reorganizacion del formulario de
registro y vista al usuario, adaptabilidad de la herramienta para la obtencion
de trazabilidad y continuidad de los tiquetes registrados, almacenamiento
de informacién como gestor de base de datos, disponibilidad de
clasificacion en los tiquetes.
= A nivel de proceso: redefinicion de las actividades del proceso, alineacion
del proceso con marcos de referencia y buenas practicas de la industria.
3. El'modelo as-is evidencia limitantes en el proceso a nivel de estructuracion de actividades,
resaltando debilidades, como atrasos en tiempos de respuesta y cuellos de botella.
Del analisis de valor agregado, se obtuvo que:
o 29% de las actividades agregan valor al proceso de gestion de incidentes.
o 34% de las actividades son de valor para el negocio.

o 37% de las actividades NO agregar valor al proceso.

Actualmente el porcentaje de actividades que NO agregan valor al proceso es alto debido

a que hay tareas repetidas e innecesarias. Ademas, de tareas que consumen gran cantidad
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de tiempo debido al poco control que se tiene de este y la estructuracion de gestion sobre

el proceso.

Determinar las mejoras respectivas del proceso de gestion de incidentes, para la
elaboracion del modelo to-be, con base en marcos de referencia y buenas practicas:

1. Elandlisis de las actividades del modelado as-is con ITIL v3y COBIT 5 brinda un 70% de
mejora.

o El proceso actual, no fue definido bajo ninguna mejor préactica de la industria, solo
fue planteado como iniciativa a nivel interno del equipo, generado deficiencias en
la alineacion del proceso con base a buenas précticas de la industria, permitiendo
que no se mantenga una alineacién con relacion a las necesidades del negocio.

2. 51% de posibles mejoras dentro de la funcionalidad de la herramienta de gestion
(Helpdesk).

o La herramienta de gestion no se encuentra configurada al 100% acorde con las
necesidades del proceso. La misma cuenta con debilidades en relacion con la:
ausencia de notificaciones automaticas, vistas no amigables con los usuarios,
funcionalidades deshabilitadas para el registro de informacién, ausencia de reportes
en tiempo real, falta de adicidén de archivos adjuntos, no existe la definicién de
accesos con base en roles, ausencia de una base de datos como gestor del
conocimiento.

3. El modelo to-be evidencia las mejoras del a nivel de estructuracion de actividades,
resaltando las actividades que agregan valor. Del andlisis de valor agregado, se obtuvo que:

o 57% de las actividades agregan valor al proceso de gestion de incidentes.

o 42% de las actividades son de valor para el negocio.

o 0% de las actividades NO agregar valor al proceso.

Actualmente el porcentaje de actividades que NO agregan valor al proceso es nulo, debido
a la restructuracion de actividades y la nueva definicion de roles y responsabilidades,
dentro del proceso de gestion de incidentes, promoviendo asi la efectividad de las tareas

dentro del proceso.
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4. El plan de comunicacion a nivel interno del equipo facilita en un 95% el flujo de
informacion

o No se cuenta con ningun método de distribucion de informacion a nivel interno para

permitir a los involucrados del proceso conocer: canales de comunicacion,

escenarios de aplicacion, aspectos de gestion del proceso, enlace de herramienta de

gestion, pautas para el cumplimento adecuado del proceso, entre otros.

Evaluar el modelado del proceso por medio de una validacion de la propuesta de mejora
de la gestion de incidentes, incluyendo un analisis costo beneficio para la estimacién de

las horas de trabajo por actividad:

1. De lasimulacion de ambos modelados (as-is y to-be) se obtuvo que con el nuevo modelato
to-be:
o Eltiempo minimo para completar el proceso ha bajado su duracion en 5d y 17h.
o El tiempo maximo para completar el proceso ha bajado su duracion en 26 dias.
o Eltiempo promedio para completar el proceso ha bajado su duracion en 16d y 2h.
o El tiempo total para completar el proceso ha bajado en 41 dias.
Los tiempos de duracion de las actividades, en tiempos minimos, maximos y promedios
han disminuido considerablemente con el nuevo modelado to-be permitiendo una mayor
eficiencia en la aplicacion del proceso, ademés, de confirmar la validacion de la nueva
propuesta. Lo anterior debido a la reorganizacion de actividades, eliminacion de tareas sin
valor agregado, definicion de nuevos roles y responsabilidades, entre otros.
2. El andlisis costo/beneficio, fue realizado con una aproximacion de los ingresos, ya que no
se cuenta con el dato exacto ni se tiene el acceso a la informacién, este ingreso fue acordado
y validado por la contraparte para una proyeccion aproximada, tomando como ingresos el
costo del modelado actual (as-is). De lo anterior se obtuvo que con el nuevo modelado to-
be:
o La utilizacién de los recursos dentro del proceso se ha bajado en un 4.98%,
disminuyendo el costo por horas de trabajo.
o Los costos fijos han bajado en $35 364

o Los costos totales por unidad han bajado en $ 618
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o Los costos totales del proceso han bajado en $36 743
o Se obtiene un beneficio financiero del 13.45%.
Los costos sobre las actividades del proceso con base en las horas invertidas de los
ingenieros se han reducido considerablemente con el modelado to-be, generando beneficios
econdmicos para la organizacion y permitiendo reducir la carga de trabajo sobre los
ingenieros. Ademas, la utilizacion del recurso humano ha disminuido de un 12.3% a un
7.32%, reflejando un impacto directo sobre el problema a solucionar.
El nuevo modelado permite concentrar la utilizacion del recurso en el Junior Support
Engineer el cual debe de tener el 85% de responsabilidad sobre el tiquete.
Se ha pasado de un porcentaje de utilizacion para el Senior Support Engineer del 7.85% a
0.79% y para el Junior Support Engineer de 4.45% a un 5.89%
El costo total del desarrollo del presente proyecto como tal tuvo una inversion de en colones
costarricenses de ¢ 7 373 600 para todo el periodo de desarrollo.
El plan de implementacidn brinda un 100% de visibilidad de los flujos necesarios para la
aplicacién y ejecucion con relacién a los aspectos de restructuracion del nuevo proceso de
gestion de incidentes.
o Laausenciade un plan de implementacion no permite que los cambios se presenten
de forma secuencial para su aplicacion. Perdiendo la oportunidad de obtener una
adaptacion positiva dentro de los miembros del equipo con respecto a las nuevas

metodologias de trabajo con relacion al proceso.

at
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CAPITULO VII
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7. Recomendaciones

Seguidamente se describen todas las recomendaciones identificadas como parte del
resultado de la ejecucion y desarrollo del proyecto para la mejora del proceso, con el propoésito de
mantener en alerta e informados a los involucrados de la organizacion con los puntos de interés y
de evaluacion para la aplicacion de las mejoras planteadas en la propuesta de solucion (ver seccion

5. Propuesta de Solucion). Dentro de las anteriores se encuentran:

1. Tomar como herramienta de apoyo la documentacion creada, para conocimiento y
distribucion de informacion del proceso, de manera que permita a los involucrados
reconocer las actividades, estdndares y modificaciones del nuevo proceso para la correcta
aplicacion.

2. Implementar todas las mejoras planteadas sobre la herramienta de gestion, para acoplar la
misma a buenas préacticas de la industria y al nuevo modelado del proceso (to-be).
Aplicacion del nuevo modelado (to-be), como proceso oficial de gestion de incidentes.

4. Aplicar el plan de comunicacion como método efectivo para la distribucion de informacion
dentro del equipo, con respecto a los cambios del proceso.

5. Aplicar el plan de implementacion para obtener resultados eficientes sobre la adaptacion
del nuevo proceso dentro los miembros del equipo. Este plan de implementacion se llevara
acabo por acciones del Support Engineer Manager, y el Incident Support Engineer, en los
plazos establecidos en la seccién 5.6. Plan de implementacion.

6. La distribucién de la carga de trabajo debe de mantener un equilibro segin las
responsabilidades de los roles, por lo que se recomienda realizar estudios constantes para
medir los escases de recurso humano.

7. Realizar documentacién de las funcionalidades de la herramienta de gestion para mantener
al tanto a todos los miembros actuales del equipo, y a posibles nuevos empleados.

8. Crear repositorios de base de datos, con la respectiva documentacion y tratamiento de
tiquetes, para el proceso a nivel interno del equipo y a nivel externo del mismo (proceso
general de gestion de incidentes de la empresa A).

9. Tomar en cuenta la perspectiva de los usuarios involucrados en los procesos, para la

definicion de la mejora continua del mismo, con base en las necesidades del negocio.
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10. Realizar estudios periodicos para confirmar que las herramientas tecnoldgicas que

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

gestionan procesos se encuentran adaptadas a las necesidades del negocio, y cumplen con
todas las funcionalidades requeridas.

Aplicar analisis FODA, periddicamente para tener un control sobre la situacion actual del
proceso contemplando las amenazas y oportunidades del momento.

Contemplar una constante validacion y actualizacion de la documentacion del proceso para
la mejora continua.

Mantener un control activo sobre el nuevo modelado para velar por su aplicacion,
funcionalidad, y eficiencia como proceso oficial.

Tomar en cuenta que todos los procesos a nivel interno del equipo deben de contar con una
documentacion formal del proceso, para la guia y cumplimiento adecuado del proceso.
Analizar las actividades del proceso, al menos una vez al afio, por medio de un andlisis de
valor agregado, para obtener las limitantes y debilidades del modelado.

Asociar la herramienta de gestion con reportes de Power BI, para el analisis de la
informacién y la toma de decisiones.

Contemplar una constante validacion y actualizacion de la documentacion del proceso para

la mejora continua.
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TEC|

9. Apéndices
Apéndice A. Plantilla Minuta

MINUTA Empresa A-0XX

Elaboracion de una propuesta de mejora para el proceso de gestion de incidentes del equipo de Azurra
Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas

practicas de la industria.

Informaciéon General

Fecha dd/mes/yyyy
Lugar

Hora de Inicio 00:00 [am/pm]
Hora de Finalizaciéon | 00:00 [am/pm]

Participantes

Tecnologico
de Costa Rica

Objetivo

Ref. Tema Comentarios/Acuerdos

Firmas de Participantes
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MINUTA Estudiante/Tutor 0X

Elaboracion de una propuesta de mejora para el proceso de gestion de incidentes del equipo de Azurra
Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas
practicas de la industria.

Informaciéon General

Fecha dd/mes/yyyy
Lugar

Hora de Inicio 00:00 [am/pm]
Hora de Finalizacion | 00:00 [am/pm]

Participantes

Objetivo

Ref. Tema Comentarios/Acuerdos

Firmas de Participantes
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Al. Apéndice A. MINUTA Empresa A-001

MINUTA Empresa A -001

Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del equipo de Azurra
Networking Costa Rica en la organizacién A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas
practicas de la industria.

Informaciéon General

Fecha 22/04/2021
Lugar Teams
Hora de Inicio 10:00 am
Hora de Finalizacion | 12:00 pm

Participantes

Support Engineer Manager

Investigar
Objetivo

e Dar a conocer los aspectos que involucran el desarrollo del proyecto a la contraparte.
e Discutir posibles ideas de proyecto de graduacion y definicion del proyecto a desarrollar.
Comentarios/Acuerdos

1 Se comunica formalmente que es el TFG -Se comunico explicitamente el funcionamiento del
proyecto final de graduacion y lo que involucra por
parte de la organizacion.

2 Se discuten varios procesos que pueden aplicar -Se comparten varias ideas de proceso para determinar
como desarrollo de proyecto de graduacion cudl aplica con mayor exactitud para proyecto de
graduacion.

-Se determina cual proceso cuenta con una mayor
problematica y aplica para proyecto de graduacion.

3 Se determina el proceso a ser desarrollado como -Definicion de la problemaética: Se define el proceso
proyecto de graduacion de gestidn de incidentes (recuperaciones técnicas para
nuevos empleados) que requiere de mayor atencion y se
encuentra afectando debido a la sobre carga de trabajo,
repeticion de tareas, documentacion reducida, ausencia
de control, entre otras.

-Entregables: Se define entregar aspectos de mejora en
los tiempos de ejecucion, documentacion explicita, plan
para la distribucién de la informacién, plan de
comunicacion.

-Acuerdos: Se acuerda por ambas partes el problema a
trabajar como proyecto de graduacion.

Firmas de Participantes
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A2. Apéndice A. MINUTA Empresa A-002

MINUTA Empresa A-002

Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del equipo de Azurra
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practicas de la industria.

Informacién General

Fecha 29/04/2021
Lugar Teams
Hora de Inicio 10:00 am
Hora de Finalizacion | 10:30 am

Participante

Support Engineer Manager

Investigador
Objetivo

Definicion del mecanismo de trabajo segun el reglamento de TFG y recomendaciones de la
contraparte para extraer informacion del proceso.

Ref. Tema Comentarios/Acuerdos
1 Definicion de puntos relacionados al reglamento del proyecto de -Se acuerda por ambas partes que de las
graduacion 40 h semanas que indica el reglamento el

estudiante trabajara 20/20 dando
prioridad a las tareas laborales, pero
asumiendo responsabilidad para cubrir las
horas restantes fuera de horario laboral
incluyendo los fines de semana.

-Por parte de la organizacion se solicita
que toda la informacién presentada en el
documento académico sea de forma
confidencial salvaguardando la identidad
de la organizacion y de los involucrados.
2 Recomendacidn la indagacion de la informacidn relacionada al - Se recomienda por parte de la

proceso de gestion de incidentes. contraparte conversar con el Support
Engineer involucrado inicialmente en el
proceso de gestion de incidentes para
nuevos empleados

-Se agenda una reunién con Support
Engineer para obtener mas informacion
con respecto al proceso.
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» . L L TEC ‘ Tecnologico
Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del de Costa Rica
equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

Firmas de Participantes

A3. Apéndice A. MINUTA Empresa A-003
MINUTA Empresa A-003

Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del equipo de Azurra
Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas
practicas de la industria.

Informacién General

Fecha 31/04/2021
Lugar Teams
Hora de Inicio 10:00 am
Hora de Finalizacion | 11:00 am

Participantes

Support Engineer Manager

Senior Support Engineer

Investigador
Objetivo

e Comprender posibles mejoras y funcionamiento actual del proceso.
Ref. Tema Comentarios/Acuerdos

1 Proceso de gestion de incidentes para nuevos empleados -Se detalla el proceso de gestién de

incidentes, incluyendo aspectos que se

encuentran ya definidos del proceso.

2 Problemética dentro del proceso -Se comparte la problematica del proceso

actual y las posibles areas de mejora.

(Sobre carga de trabajo de los ingenieros

encargados de la gestion).

3 Definicién de posibles puntos de mejora. e Documentacion formal del
proceso.

e Rastreo de tiquetes.

e  Mejoramiento de la gestion de
incidentes a nivel interno del
equipo.
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Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del de Costa Rica
equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

e Plan de comunicacion para la
Optima distribucidn de la
informacion.

e Reorden de la capacidad con la
que se cuenta para gestionar el
pProceso.

Firmas de Participantes

A4. Apéndice A. MINUTA Estudiante/Tutor 01
MINUTA Estudiante/Tutor 01

Elaboracion de una propuesta de mejora para el proceso de gestion de incidentes del equipo de Azurra
Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas
practicas de la industria.

Informacién General

Fecha 03/08/2021

Lugar Llamada telefonica
Hora de Inicio 07:41 pm

Hora de Finalizacion | 08:01 pm

Participantes

Nestor Morales

Sebastian Ramirez

Objetivo
Reunidn introductoria entre profesor tutor y estudiante
Ref. Tema ‘ Comentarios/Acuerdos
1 Presentacion Se presentaron ambas partes tanto estudiante como
profesor tutor y se compartieron informaciones de
contacto.
2 Explicacion de las correcciones de la presentacion Se le comento al profesor tutor las correcciones que se
anteproyecto me indicaron el dia de la presentacion del
anteproyecto y las acciones tomadas para la
correccién, a fin de brindarle un panorama mas claro
del estado del proyecto.
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Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del de Costa Rica
equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

3 Definicidn de los dias de reuniones semanales y Se definieron los viernes a las 8:00 am, como dia
entregas de avances. oficial para todas la reuniones semanales y revision
como hora limite para las entregas de avances.

4 Seleccién de metodologia a utilizar en el proyecto La metodologia utilizada en la realizacion del
proyecto seré la basada en objetivos.

5 Reglas y funcionamiento por parte del tutor Por parte del profesor tutor se mencionaron varias
reglas y formas de trabajo para estar en la misma
pagina.

6 Temas variados Se discutieron variedad de temas, y se realizaron

preguntas al profesor tutor
Firmas de Participantes

A5. Apéndice A. MINUTA Estudiante/Tutor 02
MINUTA Estudiante/Tutor 02

Elaboracion de una propuesta de mejora para el proceso de gestion de incidentes del equipo de Azurra
Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas
practicas de la industria.

Informacién General

Fecha 13/08/2021
Lugar Llamada
Hora de Inicio 08:00 am
Hora de Finalizacion | 09:00 am

Participantes

Nestor Morales

Sebastian Ramirez
Objetivo

e Revision de version de anteproyect
Aclaracion de preguntas
Ref Tema Comentarios/Acuerdos

1 Se revisaron las correcciones de la version 2 del
anteproyecto
2 Preguntas Se hicieron varias consultad variadas sobre temas al
profesor tutor de modo que vamos a manejar la
situacion, y como lo vamos a hacer para estar claros y
en la misma pégina
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Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del de Costa Rica
equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

3 Se solicito al profesor tutor una nueva explicacién de
la relacién marco conceptual y marco metodolégico

A6. Apéndice A. MINUTA Estudiante/Tutor 03
MINUTA Estudiante/Tutor 03

Elaboracion de una propuesta de mejora para el proceso de gestion de incidentes del equipo de Azurra
Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas
practicas de la industria.

Informacién General

Fecha 20/08/2021
Lugar Llamada
Hora de Inicio 08:30 am
Hora de Finalizacion | 09:00 am

Participantes

Nestor Morales

Sebastian Ramirez
Objetivo

Actualizacion del proyecto de graduacion
Ref. Tema ‘

1 Aspectos de version 3 de anteproyecto Se comento con el profesor tutor la version
actualizada del anteproyecto.

2 Avances en el documento del TFG Se mencionaron todos los avances realzados hasta el
momento dentro del documento final del proyecto de
graduacion: Capitulo I, Capitulo 11, Capitulo 111
(pendiente fase 2 y 3).y Capitulo IV (apenas se esta
iniciando con el anélisis de resultados).

Comentarios/Acuerdos

Se acordo que se seguira trabajando con los avances
conforme a lo que se adelante del proyecto final de
graduacion.

3 Preguntas Se realizaron preguntas de estructura para seguir
avanzando en el desarrollo del proyecto.

El profesor tutor recomienda aplicar un analisis de
valor agregado

Firmas de Participantes
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Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del de Costa Rica
equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

ez §

A7. Apéndice A. MINUTA Estudiante/Tutor/Contraparte 01
MINUTA Estudiante/Tutor/Contraparte 01

Elaboracion de una propuesta de mejora para el proceso de gestion de incidentes del equipo de Azurra
Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas
practicas de la industria.

Informacion General
Fecha 20/08/2021
Lugar Llamada
Hora de Inicio 10:30 am
Hora de Finalizacion | 11:00 am

Participantes

Nestor Morales

Sebastian Ramirez

Supppor Engineer Manager

Presentacion del proyecto y reglas del juego

Comentarios/Acuerdos

1 Presentar y definicion de reglas de juegas -Nos presentamos formalmente entre ambas partes.
-Profesor tutor explico grosso modo las reglas del
juego.

-Se compartié con el Support Engineer Manager la
informacion del profesor tutor (Nestor Morales).

2 Se explicaron lo que se requiere por parte de la -Control sobre el trabajo realizado por el investigador.
contraparte -Tres reuniones a lo largo del periodo.
-Tres evaluaciones por parte de la contraparte.
3 Se mencionaron aspectos del calendario y preguntas N/A
variadas

Firmas de Participantes
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Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del de Costa Rica

equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

A8. Apéndice A. MINUTA Empresa A-004

MINUTA Empresa A-004

Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del equipo de Azurra
Networking Costa Rica en la organizacién A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas
practicas de la industria.

Informaciéon General

Fecha 24/08/2021
Lugar Teams
Hora de Inicio 10:00 am
Hora de Finalizacion | 11:00 am

Participantes

Support Engineer Manager

Senior Support Engineer

Investigador

Validacion del modelo as-is del proceso actual.
Ref. Tema Comentarios/Acuerdos

Validacion del modelo as-is

Firmas de Participantes

Se revis6 el modelado planteado como
modelo as-is para la situacion actual del
se dio su aprobacion.
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Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del de Costa Rica
equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

A9. Apéndice A. MINUTA Empresa A-005

MINUTA Empresa A-005

Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del equipo de Azurra
Networking Costa Rica en la organizacién A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas
practicas de la industria.

Informaciéon General

Fecha 26/08/2021
Lugar Teams
Hora de Inicio 10:00 am
Hora de Finalizacion | 10:30 am

Participantes

Support Engineer Manager

Senior Support Engineer

Investigador

Validacion y exposicion del estado actual del proceso
Ref. Tema Comentarios/Acuerdos
1 Validacion de la situacién actual Se comparte con la contraparte el andlisis

de resultados de todas las tareas del
objetivo 1, para validar la situacion actual
del proceso por medio de la comparacion
del escenario obtenido con el desarrollo
del proyecto y el escenario actual de la
organizacion.

Se comparten varias ideas entre ambas
partes de los resultados para la

perspectiva de mejoras del proceso.

Firmas de Participantes
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Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del de Costa Rica
equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

A10. Apéndice A. MINUTA Estudiante/Tutor 04
MINUTA Estudiante/Tutor 04

Elaboracion de una propuesta de mejora para el proceso de gestion de incidentes del equipo de Azurra
Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas
practicas de la industria.

Informacién General

Fecha 27/08/2021
Lugar Llamada
Hora de Inicio 08:00 am
Hora de Finalizacion | 08:30 am

Participantes

Nestor Morales

Sebastian Ramirez

Objetivo
Medicion de avance semanal y aclaracion de preguntas

Ref. Tema ‘ Comentarios/Acuerdos

1 Revision del avance de la semana Se le comenta al profesor tutor los avances variados
que se tuvieron dentro de la semana:
e Se madifico el diagrama Ishikawa (se
observaron errores gramaticales).
e Se procedio6 al analisis de resultados del
objetivo 1
-Entendimiento del proceso
-Modelo as-is
-Anélisis FODA
-Determinacion de la situacion actual +
anélisis valor agregado
e Conclusiones del objetivo #1
e Inicio del documento, documentativo del
proceso de gestion de incidentes.
e Se completo la fase dos del marco
metodoldgico.
Se inicio con el andlisis de resultados objetivo 2
2 Notificacion con problemas (revision version 2) Se verifica que no se pudo revisar las correcciones de
la version 02 subida por el tutor debido a que el
documento se cargo como defectuoso y no permitia
abrir de la manera correcta y tampoco se observan los
comentarios del mismo.
3 Actualizacién de estado con la contraparte Se comenta sobre la situacion de la contraparte, con
respecto a la contraparte para tener informado al tutor,
se espera obtener la evaluacion entre el 31/8 y el 02/9
4 Preguntas adicionales Se le consultaron al mentor consultas variadas
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TEC

Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del
equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

Firmas de Participantes

o

All. Apéndice A. MINUTA Empresa A-006

MINUTA Empresa A-006

Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del equipo de Azurra
Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas
practicas de la industria.

Fecha 02/09/2021
Lugar Teams
Hora de Inicio 09:00 am
Hora de Finalizacion | 10:00 am

Participantes

Support Engineer Manager

Investigador

Ref.

Tema

1 Validacidn de resultados segundo objetivo

Objetivo

Validacion y exposicion de los resultados del segundo objetivo.

Firmas de Participantes

cofpien €

Comentarios/Acuerdos

Se compartio con la contraparte los
resultados obtenidos del segundo objetivo
del proyecto, como puntos de mejoras
para el proceso actual. Ademas, se
compartieron los resultados obtenidos con
base a la observacién y entrevista
realizada respectivamente.

El Support Engineer Manager a prueba
las mejoras y concuerda con los
resultados obtenidos.

all
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Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del de Costa Rica
equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

Al12. Apéndice A. MINUTA Estudiante/Tutor 05
MINUTA Estudiante/Tutor 05

Elaboracion de una propuesta de mejora para el proceso de gestion de incidentes del equipo de Azurra
Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas
practicas de la industria.

Informacién General

Fecha 03/09/2021
Lugar Reunion de teams
Hora de Inicio 08:00 am

Hora de Finalizacion | 08:30 am

Participantes

Nestor Morales

Sebastian Ramirez

Objetivo
Medicion de avance semanal y aclaracion de preguntas

Ref. Tema ‘ Comentarios/Acuerdos

1 Aclaracion de problemas con estructura Se comenta al tutor el problema actual con la
estructura del documento (referencia cruzada dafiada),
para que lo tenga presente para la revision.

2 Preguntas variadas Se consulta con el tutor la division de secciones entre
anélisis de resultados y propuesta de solucién, para
tener claro gue actividades entran en cada seccion.

3 Avance semanal Se comenta con el profesor tutor las actividades
realizadas de la semana:

*Se realizaron las correcciones de la version 02 del
documento.

*Se entrego la I evaluacion por parte de la contraparte.
*Se Avanzo con el documento de documentacion del
proceso como propuesta de solucién

Se completo con el andlisis de resultados objetivo 2
(observacion 2, entrevista 4).

Firmas de Participantes

R
oS
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Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del de Costa Rica
equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

Al13. Apéndice A. MINUTA Empresa A-007

MINUTA Empresa A-007

Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del equipo de Azurra
Networking Costa Rica en la organizacién A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas
practicas de la industria.

Informaciéon General

Fecha 06/09/2021
Lugar Teams
Hora de Inicio 09:00 am
Hora de Finalizacion | 10:00 am

Participantes

Support Engineer Manager

Investigador
Technical Advisor #1
Technical Advisor #2

Objetivo

Validacion de los puntos a describir dentro de la documentacion oficial del proceso, como parte de

la formalidad del mismo .
Ref. Tema Comentarios/Acuerdos

1 Validacion de resultados segundo objetivo Se comparten todos los puntos a plantear
dentro de la documentacién formal del

proceso de gestion de incidentes, se
comparten ideas de estos, y se acuerda la
entrega de los puntos descritos en el
Apéndice H Documentacion del

Firmas de Participantes
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Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del de Costa Rica
equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

Al4. Apéndice A. MINUTA Empresa A-008

MINUTA Empresa A-008

Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del equipo de Azurra
Networking Costa Rica en la organizacién A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas

practicas de la industria.

Informaciéon General

Fecha 08/09/2021
Lugar Teams
Hora de Inicio 09:00 am
Hora de Finalizacion | 10:00 am

Participantes

Support Engineer Manager

equipo.
Ref.

1

Investigador

Objetivo

Aprobacién de la documentacion creada para el proceso de gestion de incidentes a nivel interno del

Tema

Aprobacion de la documentacién realizada para el proceso de
gestion de incidentes.

Firmas de Participantes

Comentarios/Acuerdos

Se presenta el documento que alberga
toda la informacion de proceso de gestion
de incidentes Apéndice H
Documentacion del proceso, cada uno
de los puntos descritos se tomaron como
base de la seccion 5.2. Propuesta de
mejoras para la herramienta de gestion
de incidentes

o
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Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del de Costa Rica
equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

Al15. Apéndice A. MINUTA Empresa A-009

MINUTA Empresa A-009

Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del equipo de Azurra
Networking Costa Rica en la organizacién A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas
practicas de la industria.

Informaciéon General

Fecha 08/09/2021
Lugar Teams
Hora de Inicio 05:00 pm
Hora de Finalizacion | 06:00 pm

Participantes

Support Engineer Manager

Investigador
Objetivo

Aprobacidn de las propuestas de mejoras planteadas en la seccion 5.2 Propuesta de mejoras para
la herramienta de gestion de incidentes.

Comentarios/Acuerdos

Aprobacion de la propuesta planteada para las mejoras dentro de la | Se presenta la propuesta de solucion de

herramienta de gestion de incidentes. las mejoras de la herramienta de gestion
para la aprobacion de estas como salidas

de mejora.

Firmas de Participantes
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Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del de Costa Rica
equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

Al6. Apéndice A. MINUTA Estudiante/Tutor 06
MINUTA Estudiante/Tutor 06

Elaboracion de una propuesta de mejora para el proceso de gestion de incidentes del equipo de Azurra
Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas
practicas de la industria.

Informacién General

Fecha 09/09/2021
Lugar WhatsApp
Hora de Inicio 08:00 am
Hora de Finalizacion | 08:20 am

Participantes

Nestor Morales

Sebastian Ramirez

Objetivo

Informe de avance semanal, aclaracién de dudas.
Solicitud para mover reunion de la préxima semana.
Comentarios/Acuerdos

1 Aclaracion de dudas con respecto a revision 03 Se consultaron dos recomendaciones que se dieron en
la revision del documento version 03, ya que no se
entendian muy bien a que se referian.

2 Informe de avance Se comenta grosso modo en las actividades en las que
se avanzé durante de la semana.

+Se concluyo con la fase 03 del marco metodoldgico.
*Se completo el marco metodologico.

*Se desarrollaron las propuestas de solucion de la
documentacion y mejoras de la herramienta de
gestion.

*Aprobacion y validacion de la propuesta de solucion
(documentacidén y mejoras de la herramienta de
gestion).

+Creacion de la plantilla de plan de comunicacion e
implementacidon como parte de la propuesta de
solucion.

*Conclusiones y recomendaciones del momento.

3 Solicitud para mover reunién del viernes 17 Se hace solicitud para mover la reunion del préximo
viernes 17 de setiembre al jueves 16 de setiembre
debido a que, por motivos personales, el viernes
durante todo el dia no se contara con disponibilidad

para una reunion.
Firmas de Participantes
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Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del de Costa Rica
equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

Al7. Apéndice A. MINUTA Empresa A-010

MINUTA Empresa A-009

Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del equipo de Azurra
Networking Costa Rica en la organizacién A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas
practicas de la industria.

Informaciéon General

Fecha 10/09/2021
Lugar Teams
Hora de Inicio 05:00 pm
Hora de Finalizacion | 05:30 pm

Participantes

Support Engineer Manager
Technical Advisor #2
Investigador

Objetivo

Aprobacidn de la propuesta de plan de comunicacion (ver seccién Apéndice | Plantilla Plan de
Comunicacion).
Ref. Tema Comentarios/Acuerdos

1 Aprobacion y validacion sobre propuesta de comunicacion Se presento los puntos que conforman la
plantilla de plan de comunicacion para su
aprobacion y validacion.

Se indica por la contraparte crear un plan
de comunicacién por cada periodo de
escenario informativo que deberia existir,
por lo que se plantearon diferentes fases
para la Optima distribucion de la
informacion.

Firmas de Participantes
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Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del de Costa Rica
equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

Al18. Apéndice A. MINUTA Empresa A-011

MINUTA Empresa A-011

Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del equipo de Azurra
Networking Costa Rica en la organizacién A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas

practicas de la industria.

Informaciéon General

Fecha 10/09/2021
Lugar Teams
Hora de Inicio 05:30 pm
Hora de Finalizacion | 05:00 pm

Support Engineer Manager

Participantes

Technical Advisor

Investigador

implementacion).
Ref.

1

Objetivo

Aprobacidn de la propuesta de plan de comunicacion (ver seccién Apéndice J Plantilla plan de

Tema

Aprobacion y validacion sobre propuesta de implementacion

Firmas de Participantes

Comentarios/Acuerdos

Se presento los puntos que conforman la
plantilla de plan de implementacién para
su aprobacion y validacion.

Se indica por la contraparte crear un plan
de implementacién segmentado por fases
especificas, se especificaron las cuatro
fases planteadas y se dio la validacion y
aprobacion de estas (ver SECCION 5.6.

Plan de implementacion).
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Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del de Costa Rica
equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

A19. Apéndice A. MINUTA Empresa A-012

MINUTA Empresa A-012

Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del equipo de Azurra
Networking Costa Rica en la organizacién A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas
practicas de la industria.

Informaciéon General

Fecha 14/09/2021
Lugar Teams
Hora de Inicio 09:30 am
Hora de Finalizacion | 10:00 am

Participantes

Support Engineer Manager

Technical Advisor

Investigador

Objetivo

Aprobacién del planteamiento del modelado to-be y los subprocesos que confirmaran parte del
proceso de gestion de incidentes a nivel interno del equipo.
Ref Tema

Comentarios/Acuerdos

1 Aprobacion y validacion del modelado to-be y subproceso Se presento el nuevo modelado to-be con
planteados base a todas las mejoras obtenidas,
ademas de los subprocesos que lo
conformaran.

Se valida y aprueba el modelado to-be
con gran aceptacion por parte de la
contraparte. Se apoyan todas las mejoras
planteadas en los mismos.

Firmas de Participantes
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Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del de Costa Rica
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A20. Apéndice A. MINUTA Estudiante/Tutor 07

MINUTA Estudiante/Tutor 07

Elaboracion de una propuesta de mejora para el proceso de gestion de incidentes del equipo de Azurra
Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas

practicas de la industria.

Fecha 09/16/2021
Lugar Whatsapp
Hora de Inicio 08:00 am
Hora de Finalizacion | 09:00 am

Participantes

Nestor Morales

Sebastian Ramirez

Tema

Dudas de correccion version 04

Objetivo

‘ Comentarios/Acuerdos

Se realizaron consulta para aclarar correcciones
marcadas en la versién 04 del documento, ademas
también se compartié preocupacion sobre algunos de
los cambios realizados con base a las correcciones.

correcciones.

2 Se solicita explicacion de gréfica indicada en Se consulta sobre la recomendacion de graficar

mejoras del proceso con base a marcos de referencia y
buenas préacticas para entender bien la idea del
gréfico.

Se compartira un ejemplo especifico para aclarar el
panorama sobre esto.

Firmas de Participantes

Doz €
43"&4;5,7‘ oH

all
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A21. Apéndice A. MINUTA Estudiante/Tutor 08
MINUTA Estudiante/Tutor 08

Elaboracion de una propuesta de mejora para el proceso de gestion de incidentes del equipo de Azurra
Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas
practicas de la industria.

Informacién General

Fecha 09/24/2021
Lugar Teams
Hora de Inicio 08:00 am
Hora de Finalizacion | 09:00 am

Participantes

Nestor Morales

Sebastian Ramirez

Objetivo

Seguimiento del avance del anteproyecto y aclaracion de dudas
Ref. Tema ‘ Comentarios/Acuerdos
1

Situacion personal presentada Se comenta con el profesor tutor la situacién personal
de salud presentada durante la semana. (Bacteria en la
sangre).

Motivo por el cual no se pudo dar mucho progreso en
el avance del proyecto.

2 Informe de lo trabajado Se comunica al profesor tutor lo que se pudo avanzar
del proyecto.
3 Aclaracion de preguntas Se consultan un par de dudas sobre las correcciones

de la version 05 del documento.
Firmas de Participantes

o
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Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del de Costa Rica
equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
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A22. Apéndice A. MINUTA Empresa A-013

MINUTA Empresa A-013

Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del equipo de Azurra
Networking Costa Rica en la organizacién A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas
practicas de la industria.

Informaciéon General

Fecha 27/09/2021
Lugar Teams
Hora de Inicio 05:30 pm
Hora de Finalizacion | 6:00 pm

Participantes

Support Engineer Manager

Technical Advisor

Investigador
Objetivo

Aprobacién y validacion de los tiempos obtenidos de la observacion del proceso de gestion de
incidentes a nivel interno del equipo.

Ref. Tema Comentarios/Acuerdos
1 Aprobacion y validacion de los tiempos planteados en la D3. Se presentaron los tiempos recolectados
Apéndice D Observacion del proceso Empresa A-03 en la observacion para la validacion y

aprobacion por de la contraparte.

Todos los tiempos del proceso actual (as-
is), fueron aprobados exitosamente por la
contraparte.

Firmas de Participantes
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Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del de Costa Rica

equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

A23. Apéndice A. MINUTA Empresa A-014

MINUTA Empresa A-014

Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del equipo de Azurra
Networking Costa Rica en la organizacién A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas
practicas de la industria.

Informaciéon General

Fecha 29/09/2021
Lugar Teams
Hora de Inicio 09:00 am
Hora de Finalizacion | 10:00 am

Participantes

Support Engineer Manager

Technical Advisor

Investigador
Objetivo
Exposicidn de los datos de tiempos para la aplicacion de la simulacion del modelado as-is .

Y confirmacion de los escenarios de entrada y constancia de los tiquetes
Comentarios/Acuerdos

Se presenta la exposicion de los tiempos utilizados para la
simulacidén del modelado as-is

Actividades del Cliente

Tiempo Minimo Tiempo Promedio
Actividades (segundos) Tiempo Miaximo (segundos) (segundos)

Registro de nuevo tiquete 300 900 600
Espera por una respuesta 3600 10800 120
Recibe propuesta de solucion 7200 172800 90000
Verifica las solucion 900 3600 4500
Notifica resultado de solucion 3600 172800 88200
Recibe solicitud de
informacion 600 10800 5700
Envia informacion solicitada 10800 172800 1530
Recibe confirmacion de cierre 600 86400 43500
Envia confirmacion del cierre 60 300 180
Recibe resumen de cierre v
encuesta de rendimiento 300 86400 43350

TOTAL 27960 717600 277680
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Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del TEC l
equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
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Tecnologico
de Costa Rica

Actividades del Junior Support Engineer

Tiempo Minimo

Tiempo Promedio

Actividades (segundos) Tiempo Miaximo (segundos) (segundos)
Asignacion de tiquete 1 3 4
Recibe asignacion de nuevo
tiquete 2 5 7
Analiza el tiquete 3600 1800 7200
Indaga en documentacion 3600 14400 9000
Biisca enlace para registrar el
tiquete bajo el proceso 120 180 150
Registra la informacion del
tiquete 900 1800 1350
Espera por respuesta del
Senior Support Engineer 900 14400 7650
Envia mensaje a Senior
Support Engineer si no
recibio contacto por parte de
este 180 600 390
Trabaja el tiquete 3600 14400 9000
Busca solucion 5400 14400 9900
Brinda solucion al cliente 300 900 600
Andliza la informacion que se
tiene 1800 7200 4500
Solicita mas informacion al
cliente 600 120 900
Recibe resultado favorable
por parte del cliente 300 86400 43350
Confirma cierre del tiquete 300 600 450
Envia confirmacién del cierre 60 300 180
Recibe confirmacion del
cierre 3 10 6.5
Procede a cerrar el tiquete 300 900 600
Envia resumen del tiquete y
encuesta de rendimiento 300 600 450
Archiva el tiquete 300 480 390

" Pagina| 195

atl
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Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del TEC de Costa Rica
equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

Analiza si la informacion que
se tiene es util para trabajar el

tiquete 3600 7200 5400
Trabaha en solucion para el
tiquete 3600 14400 9000

Indaga que informacion se le
debe de pedir al cliente

adicionalmente 3600 14400 9000
Explica situacion registrada al

Senior Support Engineer 1800 3600 2700
Recibe solucion del Senior

Support Engineer 3600 600 12600
Hace validacion de la

informacion recibida 300 600 450
Envia solucion al cliente 300 900 600
Solicita al mentor la ayuda

para recibir mas soporte 120 300 210

Propone fecha y hora para la
reunion para trabajar el

tiquete 60 300 180
Espera disponibilidad del

mentor 900 14400 7650
Recibe dispobilidad del

mentor 120 7200 36600

Organiza el tiempo para

calzar con disponibilidad del

mentor 600 1200 900

Recibe una solicitud de

reunion por parte del Senior

Support Engineer 120 180 150
TOTAL 41286 224778 181518
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Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del de Costa Rica
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Actividades del Senior Support Engineer

Tiempo Minimo Tiempo Promedio
Actividades (segundos) Tiempo Maximo (segundos) (segundos)
Entra de al helpdesk y
observa nueva asignacion 3600 28800 16200

Recibe notificacion de

asignacion por parte del

Junior Support Engineer 300 600 450
Considera el tiempo

disponible para trabajar el

tiquete 300 3600 1932
Analiza la informacion

registrada del tiquete 3600 7200 5400
Encuentra solucion 3600 7200 5400
Envia solucion al Junior

Support Engineer 300 900 600

Requiere de reunion con el
Junior Support Engineer para

dar solucion al tiquete 120 2400 1800
Envia solicitud de reunion al

Junior Support Engineer 3600 172800 88200
Calzan tiempos disponibles

entre ingenieros 300 600 450
Espera por disponibilidad 300 1800 1050
Tiene reunion con el Junior

Support Engineer para

trabajar el tiquete 180 300 240

Comparte ideas con el Junior

Support Engineer para dar

solucion al tiquete 3600 7200 5400
TOTAL 19800 233400 127122
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Probabilidades de compuertas

.Se requiere de ayuda

adicional? 40% 50%
(Recibid respuesta del mentor? 65% 35%
. Tiene tiempo para atender el

caso?

(Resultados favorable? 70% 20%
(Informacion util para seguir

trabajando del tiquete? 65% 35%

. Se requiere mas asistencia?
JMentor tiene tiempo

disponible? 45% 55%
(Ingeniero puede acomodarse
a la disponibilidad del mentor? 50% 50%

2 | Se confirma por pate de la contraparte realizar la simulacién a 30 dias habiles, con una cantidad maxima de 27
tiquetes al mes, y un tiempo de continuidad de registro de tiquetes de 907200 segundos (un tiquete registrado por
semana como minimo). Debido a que esta es la forma actual aproximada de actividad que tiene el proceso de gestién

de incidentes ya que no es siempre utilizado por los ingenieros por falta de estandarizacién.

Firmas de Participantes

. Pagina|198

all



» . L L TEC ‘ Tecnologico
Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del de Costa Rica
equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

A24. Apéndice A. MINUTA Empresa A-015

MINUTA Empresa A-015

Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del equipo de Azurra
Networking Costa Rica en la organizacién A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas
practicas de la industria.

Informaciéon General

Fecha 28/09/2021
Lugar Teams
Hora de Inicio 10:30 am
Hora de Finalizacion | 10:50 am

Participantes

Support Engineer Manager

Investigador

Objetivo

Obtencion de salarios base en colones por parte de los involucrados en el proceso de gestion de
incidentes.

Comentarios/Acuerdos

Se hace la recoleccidn de salarios base aproximadamente de los | Senior Support Engineer: ¢ 2.500.000
ingenieros involucrados en el proceso de gestidn de incidentes. | Junior Support Engineer: ¢ 2.000.000
Incident Support Engineer: ¢ 2.000.000
Technical Advisor: ¢ 3.000.000

Product Group Engineer: ¢ 4.000.000
Tech Engineer Product Group: ¢ 5.000.000

Firmas de Participantes
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» . L L TEC ‘ Tecnologico
Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del de Costa Rica
equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

A25. Apéndice A. MINUTA Empresa A-016

MINUTA Empresa A-016

Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del equipo de Azurra
Networking Costa Rica en la organizacién A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas
practicas de la industria.

Informaciéon General

Fecha 29/09/2021
Lugar Teams
Hora de Inicio 5:00 pm
Hora de Finalizacion | 5:30 pm

Participantes

Support Engineer Manager

Investigador
Objetivo

Presentacion de resultados obtenidos del analisis de tiempos sobre el proceso de gestion de
incidentes actual.

Tema
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Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del
equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

TEC

Nombre de la Actividad

Instancias completadas

Instancias Iniciadas

Tiempo Min. (s)

Tiempo Pron

atl

(Se requiere de ayuda adicional? 1 1

Asignacion de tiquete 1 1 2.12863934901543 | 2.12863934901543 | 2.12863934901543 2.12863934901543

NoneStart 3

InclusiveGateway 0 0

Nueva asignacion 1 1 2.25306447932962 | 2.25306447932962 | 2.25306447932962 | 2.253006447932962

Solucion al cliente 6 6 596.073400935158 | 877.307584320544 | 724.369141257611 4346.21484754566

InclusiveGateway 2 2

Notifica resultado de la solucién 7 7 17452.1910282373 | 135879.55698972 | 80371.5567701165 562600.897390815

(Resultado favorable? 7 7

IConﬁrmacidn para el cierre del tiquete 3 3 80.4263091990724 | 238.471037064213 | 181.512463130445 544.537389391335

Informacién solicitada 12 12 43419.8227985548 | 163907.762215015 [ 113221.474985212 1358657.69982254

(Informacion aul para seguir trabajando el

tiquete? 12 12

NoneEnd 4

Confirmacion de cierre del tiquete 3 3 14242.9655423318 [ 54212.3505054999 | 32729.3599076711 98188.0797230133

Recibe propuesta de solucion 7 7 18530.7201112201 | 115240.310140633 | 66033.4222828979 | 462233.955980285

Recibe solicitud de informacion 12 12 1008.5602680413 | 10361.2120502286 [ 6031.85820199624 | 72382.2984239548

Se solicita la informacion al cliente 11 11 649.304134072212 [ 1127.32179647172 [ 854.315196776736 9397.4671645441

(Se requiere mas asistencia? 3 3

Confirmacion para el cierre 2 2 81.2392351715825 | 248.401246869471 | 164.820241020527 | 329.640482041053

Informacién de cierre v encuesta de

rendimiento 2 2 438.718462966383 | 494.49390139617 | 466.606182181276 | 933.212364362553

Resumen de tiquete y encuesta de rendimiento 2 2 59412.7767258761 | 83419.7740967069 | 71416.2754112915 142832.550822583

(Recbid respuesta por parte del mentor? 1 1

Recibe notificacién del ingerio 1 1 522.467723640031 | 522.467723640031 | 522.467723640031 522.467723640031

. Tiene tiempo para atender el caso? 1 1

ParallelGateway 2 2

InclusiveGateway 1 1

Envia solicitud de reumon 0 0 0 0 0 0

Envia informacién de solucién 6 6 339.957592050545 | 859.057122213184 | 569.105793819122 | 3414.63476291473

Recibe solucion 6 6 4000.00860847346 | 6946.11166815506 | 5458.58529744619 | 32751.5117846772

Envia solucién al cliente 6 6 332.928607266047 [ 726.956238771323 | 557.494232499526 | 3344.96539499715

Recibe propuesta de solucion 6 6 40557.9263597419 | 145906.753299055 | 87146.0896502927 522876.537901756

Notifica resultado de la solucion 6 6 28717.2270846148 | 170720.711569103 102541.31897559 615247.913853537

{Resultado favorable? 6 6

Se solicita mas ayuda al ingeniero 5 5 150.466293658828 | 264.264610942919 | 208.458437141636 1042.29218570818

Se recibe solicitud de reunion 0 0 0 0 0 0

Propuesta de hora v fecha para revisar el

tiquete juntos 6 6 102.501378550427 | 242.132001652382 | 164.061430965007 | 984.368585790042

iMentor tiene tiempo disponible? 6 6

Confirmacion para el cierre del tiquete 1 1 325.340127971023 [ 325.340127971023 | 325.340127971023 325.340127971023

Correo de confirmacion de cierre 1 1 59690.9127169284 [ 59690.9127169284 [ 59690.9127169284 59690.9127169284

Se requiere mas asistencia? 1 1

Confirmacion para el cierre 1 1 243.377767674625 | 243.377767674625 | 243.377767674625 | 243.377767674625

Informacion de cierre v encuesta de

rendimiento 1 1 572.212524121627 | 572.212524121627 | 572.212524121627 572.212524121627

Resumen de cierre y encuesta de rendimiento 1 1 30897.654554002 30897.654554002 30897.654554002 30897.654554002

ParallelGateway 1 1

NoneEnd 2

Envia disponibilidad 2 2 438.356391389389 | 452.255248211091 | 445.30581980024 890.61163960048

Recibe disponibilidad de mentor 2 2 2414.48114422569 | 4992.98247666005 | 3703.73181044287 7407.46362088574

(Ingeniero puede acomodarse a la

disponibilidad del mentor? 2 2

Nuevo mcidente reportado 3 3 491.1179395662 | 562.085060821846 | 516.299556241428 1548.898066872428

Espera por una respuesta 2 2 6274.73118681467 | 8799.23797900323 | 7536.98458290895 15073.9691658179

Ingeniero indaga en documentacion 1 1 3667.39137378882 | 3667.39137378882 | 3667.39137378882 3667.39137378882

Se trabaja el tiquete 0 0 0 0 0 0

Busca solucién 6 6 7404.12560571614 | 11705.4384869968 | 9763.60915971958 58581.6549583175

Analisis de la informacion que se tiene 10 10 4121.04739150289 | 4582.36309377791 | 4380.43680860181 43804.3680860181

Espera por una respuesta 1 1 2744.3387584053 | 2744.3387584053 2744.3387584053 2744.3387584053

Registra la informacion del tiquete 1 1 961.022846946376 | 961.022846946376 | 961.022846946376 | 961.022846946376

Busca enlace para registrar el tiquete dentro del

proceso 1 1 148.9684064451958 | 148.968464451958 | 148.968464451958 148.968464451958

Mensaje de notificacion de necesidad de

soporte (Teams) 1 1 411.715969723999 | 411.715969723999 | 411.715969723999 | 411.715969723999

Confirmar el cierre del tiquete 3 3 401.622210735921 | 518.908362089191 | 468.278309146408 1404.83492743922

Se procede a cerrar el tiquete en el sistema 2 2 520.648065208923 | 824.017533523031 | 672.332799365977 1344.66559873195

Se archiva el tiquete 2 2 322.338742914144 | 438.518685218878 | 380.428714066511 760.857428133022
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Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del de Costa Rica
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de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

Nombre de la Act completadas s Tiempo Min. (s) Tiempo ¥ Tiempo Prom. (s) Tiempo Total (s)

Se archiva el tiquete 2 2 322.338742914144 | 438.518685218878 | 380.428714066511 760.857428133022
Se procede a cerrar el tiquete en el sistema 1 1 379.771641755011 | 379.771641755011 | 379.771641755011 379.771641755011
Se archiva el tiquete 1 1 407.525727130938 | 407.525727130938 | 407.525727130938 407.525727130938
Se busca al mentor (Teams) 5 5 198.734142013825 | 276.395556484582 | 239.633879965264 1198.16939982632
|Esperar disponibilidad del mentor 2 2 8724.26740171644 | 11861.7029621319 | 10292.9851819242 20585.9703638484
Organizacion del tiempo 2 2 [ 953.811951991171 | 999.011956076138 | 976.411954033654 | 1952.82390806731
Se plantea disponibilidad 1 1 127.551284101326 [ 127.551284101326 | 127.551284101326 127.551284101326
Reunion para revisar el tiquete juntos 3 5 191.492024877341 [ 270.278787933618 | 234.771316389926 1173.85658194963
Se comparten ideas 5 5 4038.33300436265 | 5092.40004965421 | 4549.88013311476 22749.4006655738
Mentor requiere de reunién 0 0 0 0 0 0

Mentor encuentra solucién 1 1 6515.36243490747 | 6515.36243490747 | 6515.36243490747 6515.36243490747
Busca tiempo disponible para ver tiquete 0 0 0 0 0 0

Entro de casualidad a la herramienta y vio la

nueva asignacion 0 0 0 0 0 0

Verifica la solucién 7 7 1509.56454156106 | 2822.33400508808 | 2122.08527333834 14854.5969133684
Validacion de la solucion recibida 6 6 1222.81964717549 [ 2932.92561229994 | 2179.23534033349 13075.4120420009
Ingeniero analiza tiquete 1 1 6266.98557206069 | 6266.98557206069 | 6266.98557206069 6266.98557206069
Explica situacion registrada 1 1 3036.91580576252 | 3036.91580576252 | 3036.91580576252 3036.91580576252
Se trabaja en la solucion 6 6 3801.14634006552 | 13880.509426984 | 9996.23260435533 59977.395626132
Indaga que informacidn es necesaria 6 6 5001.39593742089 | 12452.8186313135 | 7997.45307302915 47984.7184381749
Hace una validacion de la mformacion 6 6 341.957055448787 | 535.5734065865105 | 425.338584924233 2552.0315095454
Andliza la informacién registrada del tiquete 1 1 6776.32254741457 [ 6776.32254741457 | 6776.32254741457 6776.32254741457

all
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Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del
equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

A26. Apéndice A. MINUTA Empresa A-017

MINUTA Empresa A-017

Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del equipo de Azurra
Networking Costa Rica en la organizacién A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas
practicas de la industria.

Informaciéon General

Fecha 30/09/2021
Lugar Teams
Hora de Inicio 06:00 pm
Hora de Finalizacion | 06:15 pm

Participantes

Support Engineer Manager

Investigador
Objetivo

Validacion, aprobacion y presentacion de los resultados obtenidos del costo del recurso humano
dentro del proceso de gestion de incidentes

Comentarios/Acuerdos

TEC ‘ Tecnologico
de Costa Rica

1 Se presentan los resultados de la simulacion del costo del
recurso. .

Se validan y aprueban los resultados
obtenidos

Total Costo por

Total de Cosio

Total del Costo por

Resource Utilizacién Fijo Unidad Recoso Humano
Senior Support Engineer 7.85 % S 92,690,000 | § 949654 | § 03,630,654
Junior Support Engineer 445 % § 215807000 8§ 949654 | § 03,630 654
Firmas de Participantes
" Pagina| 203

all



» . L L TEC ‘ Tecnologico
Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del de Costa Rica
equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

A27. Apéndice A. MINUTA Estudiante/Tutor 09
MINUTA Estudiante/Tutor 09

Elaboracion de una propuesta de mejora para el proceso de gestion de incidentes del equipo de Azurra
Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas
practicas de la industria.

Informacién General

Fecha 01/10/2021
Lugar Teams
Hora de Inicio 08:00 am
Hora de Finalizacion | 09:00 am

Participantes

Nestor Morales

Sebastian Ramirez

Objetivo
Seguimiento del avance del anteproyecto y aclaracion de dudas
Ref. Tema ‘ Comentarios/Acuerdos

1 Informacion de avance. Se da un breve resumen de la situacién en la que se
encuentra el desarrollo del proyecto.
2 Aclaracion de preguntas. Se realizan consultas variadas con respecto a la

simulacion de costos para el modelado as-is.

Se realizan preguntas con respecto a la simulacion del
to-be:
e  Subprocesos.
e Tiempos del to-be.
e Comparacion entre ambas simulaciones.
Anélisis de resultados.

Se consulta sobre el planteamiento del anélisis
costo/beneficio.

Firmas de Participantes
Jeer) K
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., . ., .. TEC ‘ Tecnologico
Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del de Costa Rica

equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

A28. Apéndice A. MINUTA Empresa A-018

MINUTA Empresa A-018

Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del equipo de Azurra
Networking Costa Rica en la organizacién A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas
practicas de la industria.

Informaciéon General

Fecha 04/10/2021
Lugar Teams
Hora de Inicio 9:30 am
Hora de Finalizacion | 10:00 am

Participantes

Support Engineer Manager

Senior Support Engineer

Investigador
Objetivo

e Se hace el planteamiento de los tiempos de simulacion para el proceso to-be, a su vez que se
validan y se aprueban los mismos.

e Aprobacion de las probabilidades de las compuertas del nuevo proceso.
Comentarios/Acuerdos

1 Se plantean, validan y aprueban los tiempos del modelado to-be N/A
para la simulacién del proceso.
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Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del
equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

TEC|

Tecnologico
de Costa Rica

Actividades del Cliente

Actividades Tiempo Minimo Tiempo Miaximo Tiempo Promedio
Nuevo incidente reportado Sm I5m 10 m
Recibe propuesta de solucion 15h 4h 275h
Valida la solucion recibida ISm lh 37.5m
Notifica resultado de solucion 1h 3h 2h
Recibe resumen de cierre y encuesta
de rendimiento Sm 90 m 47 m

Actividades del Junior Support Engineer

Actividades Tiempo Minimo Tiempo Miaximo  Tiempo Promedio
Asignacion de tiquete Is 3s 2s
Ingeniero Analiza el tiquete 1h 2h 1.5h
Indaga en documentacion lh 25h 1.75h
Busca enlace para registrar el tiquete
bajo el proceso Im 2m I1.5m
Registra la informacion del tiquete 10m 15m 12.5m
Recibe resultado de registro para
recibir soporte Sm 10m 7.5m
Actualiza informacion del tiquete 2m 3m 2.5m
Espera respuesta o ser contactado por
mentor 3m Sm 4m
Se solicita mas ayuda al ingeniero
(mentor) 2m Sm 3.5m
Recibe solucion lh 2h 1.5h
Hace validacion de la informacion
recibida I5m 30m 22.5m
Se recibe solicitud de reunion 2m Sm 3.5m
Solicitud de mas soporte Im 2m 1.5m
Confirma cierre del tiquete Sm 10 m 7.5m
Procede a cerrar el tiquete 2m Sm 3.5m
Envia resumen del tiquete y encuesta
de rendimiento Sm 10 m 7.5 m
Archiva el tiquete Sm & m 6.5m
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- . . . TEC | Tecnologico
Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del de Costa Rica
equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

Actividades del Incident Support Engineer

Tiempo Minimo Tiempo Tiempo Promedio
Actividades (segundos) Maximo(segundos) (segundos)
Notificacion de nuevo tiquete
registrado 1 2 1.5

Coordina el tiempo para trabajar el

tiquete (con mentor) 300 600 450
Envia disponibilidad para trabajar el

tiquete 60 120 90
Recibe hora para bloquear el mentor 30 60 45
Bloquea al ingeniero para la hora

mndicada 60 120 90
Notifica al Junior Support Engineer

la hora acordada 60 120 90
Recibe notificacion de no

disponibilidad 60 120 20
Busca otro recurso disponible 60 120 90
Busqueda de recurso (subproceso) 300 600 450

Actividades del Senior Support Engineer

Tiempo Minimo Tiempo Tiempo Promedio
Actividades (segundos)  Maximo(segundos) (segundos)

Notificacion de nuevo tiquete

registrado 1 2 1.5
Recibe alerta sobre el proceso 60 120 90
Indica hora para ser bloqueado 120 240 180
Solicita ser remplazado 60 120 20
Revisa y trabaja el tiquete 3600 7200 5400
Recibe solicitud de soporte 60 300 180
Mentor requiere de una reunion 60 120 20
Envia solicitude de reunion 300 600 450
Mentor encuentra solucion 3600 7200 5400
Envia informacion de solucion 180 300 240
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Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del TEC I
equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

Tecnologico
de Costa Rica

Reunion para revisar el tiquete 3600 7200 5400
Se comparten ideas 900 1800 1350
Se consolida solucion 300 600 450

Actividades del Technical Advisor

Tiempo Minimo Tiempo Tiempo Promedio
Actividades (segundos) Miximo(segundos) (segundos)
Recibe tiquete 1 2 L5
Resolucion del tiquete (subproceso) 7920 15120 11520

Actividades del Product Group

Tiempo Minimo Tiempo Tiempo Promedio
Actividades (segundos)  Maiximo(segundos) (segundos)
Recibe tiquete 1 2 L5
Resolucion del tiquete (subproceso) 15840 30240 23040
Escalacion interna de Product Group 14400 28800 21600
Resolucion del tiquete (Escalacion
product group) 86400 172800 129600

Probabilidades de compuertas

Compuerta de desicion Si
. Se requiere de ayuda adicional? 70% 30%
. Se requiere mas asistencia? 40% 60%
¢, Tiene tiempo para atender el 50% 50%
(Escalar tiquete? (nivel 1) 40% 60%
. Escalar tiquete? (nivel 2) 20% 80%
(Escalar tiquete? (nivel 3) 10% 90%

2 | Se confirma por pate de la contraparte realizar la simulacion a 30 dias habiles, con una cantidad
maxima de 27 tiquetes al mes, y un tiempo de continuidad de registro de tiquetes de 226800
segundos (cuatro tiquetes por semana como minimo).

Firmas de Participantes

= R
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Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del
equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

TEC | Tecnologico
de Costa Rica

A29. Apéndice A. MINUTA Empresa A-019

MINUTA Empresa A-019

Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del equipo de Azurra
Networking Costa Rica en la organizacién A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas

Fecha 05/10/2021
Lugar Teams
Hora de Inicio 5:00 pm
Hora de Finalizacion | 5:30 pm

practicas de la industria.

Informaciéon General

Participantes

Support Engineer Manager

Investigador

Objetivo
Presentacion de resultados obtenidos del analisis de tiempos sobre el proceso de gestion de
incidentes actual.

Tema

Intancias completadas

Nombre de la Actividad

Instancias Iniciadas

Tiempo Min. (s)

Tiempo Mix. (s)

Tiempo Prom. (s)

Tiempo Total (s)

NoneStart

Se requiere de ayuda adicional? 12 12

Registra la informacion del tiquete 9 9 601.373423036537 | 806.785213559633 | 717.078430042539 | 6453.70587038285
Coordina el tiempo en el que se va a

trabajar el tiquete 9 9 301.75928224259 | 579.531228761654 | 434.348858567232 | 3909.13972710509
Asignacion de tiquete 12 12 1.0460739285918 | 1.98611756440818 | 1.64269231879044 | 19.7123078254853
Ingeniero indaga en documentacion 12 12 3821.00863432069 | 8234.60334667168 | 6582.23971367997 | 78986.8765641596
Ingeniero analiza tiquete 12 12 3627.51737043541 | 7129.78114529373 | 5632.38946020608 | 67588.6735224729
Nuevo incidente reportado 12 12 340.86105458322 | 824.021658169106 | 620.767977758532 | 7449.21573310238
Se solicita mas ayuda al ingeniero 2 2 142.911168109276 | 236.776356444869 | 189.843762277073 | 379.687524554145
Notifica resultado de la solucién 5 5 4372.52960156417 | 10330.3653414701 | 6956.0510725094 | 34780.255362547
Se consolida una solucién 5 5 349.432120135898 | 541.299685711972 | 429.345888831868 | 2146.72944415934
Se recibe solicitud de reunion 5 5 149.122484311694 | 268.508267648751 | 204.174843701278 | 1020.87421850639
InclusiveGateway 5 5

(Tiene tiempo para atender el tiquete? 18 18

Recibe propuesta de solucion 5 5 6662.84315570485 | 13096.8819567524 | 9133.30528237286 | 45666.5264118643
Notifica al Junior Support Engineer

hora acordada 11 11 71.7100150652695 | 115.082515454385 | 93.270411176801 | 1025.97452294481
Se comparten ideas 5 5 952.570476401132 | 1538.56760014125 | 1343.60190140999 | 6718.00950704995
Reunion para revisar el tiquete juntos 5 5 4873.39472104912 | 6055.60081023272 | 5385.37146564791 | 26926.8573282396
Envia informacién de solucién 5 5 197.583911118883 | 286.391487137764 | 253.986374722741 | 1269.93187361371
Envia solicitud de reunion 5 5 307.938651189907 | 405.512888780911 | 376.695009350195 | 1883.47504675097
NotificacionNuevo tiquete registrado 9 9 1.06550008291379 | 1.93325270668356 | 1.45309538026171 | 13.0778584223553

atl
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Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del
equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso

de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

Tecnologico
de Costa Rica

TEC!

Nombre de la Actividad Intancias completadas Instancias Iniciadas Tiempo Min. (s) Tiempo Mix. (s)  Tiempo Prom.(s)  Tiempo Total (s)
Notificacion nuevo tiquete
registrado 9 9 1.2216735498514 | 1.98475262103602 | 1.57339053984106 | 14.1605148585695
Notificaciones del proceso de gestion
de incidentes 18 18 65.8954089423642 | 113.559203309473 | 91.1652101855876 | 1640.97378334058
ParallelGateway 9 9
Hora para ser bloqueado 11 11 31.0965011704247 | 55.5929118536878 = 41.707610039625 | 458.783710435875
Bloquea al ingeniero para la hora
indicada 11 11 68.2710198698333 | 117.488358552568 | 86.2573611366181 | 948.830972502799
Solicita ser remplazado por otro
mentor 7 7 64.5273081820051 | 106.568484290619 | 82.80564135523 | 579.63948948661
Indica hora para ser bloqueado 11 11 128.439723613672 | 209.806427493459 | 175.569839366502 | 1931.26823303152
No hay disponibilidad del ingeniero 7 7 76.2515846409369 | 106.531188646855 | 91.2629152477769 | 638.840406734438
Busca otro ingeniero disponible para
una hora 7 7 66.4665453168564 | 109.330922797089 | 88.2552819892382 | 617.786973924667
(Se requiere mas asistencia? 5 5
ParallelGateway 3 3
Resumen de tiquete y encuesta de
rendimiento 3 3 913.601736463141 | 2948.70383318001 | 2253.76829132414 | 6761.30487397243
Informacion de cierre y encuesta de
rendimiento 3 3 387.251732788631 | 431.412944937823 | 407.785531218396 | 1223.35659365519
Se archiva el tiquete 3 3 371.878385990858 | 397.205316255568 | 387.902183609627 | 1163.70655082888
NoneEnd 3
Revisa y trabaja tiquete en busqueda
de solucion 5 5 3613.67788839689 | 6330.96288525336 | 5346.37036650961 | 26731.851832548
Actualiza informacion del tiquete 3 3 131.087675157003 | 175.436550992774 | 156.194629021358 | 468.583887064073
Espera respuesta o ser contacto por
mentor 3 3 191.12255442352 | 249.768766229274 | 220.469074515509 | 661.407223546528
Busca enlace para registrar el tiquete
dentro del proceso 9 9 78.4521282485221 | 118.338495454751 | 95.9442765938392 | 863.498489344553
Disponibilidad para trabajar el tiquete 9 9 | 74.3680743179284 | 112.280179579073 | 96.8753012538216 | 871.877711284395
Resultado de registro para recibir
soporte 3 3 | 331.468544674106 | 483.114314323378 | 418.503431216571 | 1255.51029364971
Se procede a cerrar el tiquete en el
sistema 3 3 | 146.478986542963 | 289.044708773727 | 219.749248531899 | 659.247745595698
Confirmacion de cierre del tiquete 3 3 | 340.795749751851 | 496.726576206624 | 398.770704295855 | 1196.31211288756
Solicitud de mds soporte 2 2 | 82.6521764631616 | 86.0070624969667 | 84.3296194800641 | 168.659238960128
Se requiera de mas soporte 2 2 1 95.7100383215002 | 212.272020425531 | 153.991029373516 | 307.982058747031
InclusiveGateway 5 5
InclusiveGateway 5 5 |
Recibe solucion 5 5 | 5503.4391049773 | 6730.01966511499 | 6062.6898115096 | 30313.449057548
ParallelGateway 3 9 |
Validacion de la solucion recibida 5 5 | 1060.47593734704 | 3512.15759756323 | 1876.81035739512 | 9384.05178697559
Hace validacion de la informacion 5 5 | 1079.78816133906 | 1729.10709882551 | 1427.44259502784 | 7137.21297513921
Mentor requiere de reunion 5 S | 68.2480030085426 | 111.849699805025 | 94.4018470871437 | 472.009235435718
Mentor encuentra solucion 5 5 | 4120.99038238684 | 6285.08689402288 | 5592.79263560862 | 27963.9631780431
Subproceso Gestion de Incidentes
regular 3 3 | 172800 172800 172800 518400
Busqueda de recursos disponibles 7 7 | 317.92152931192 | 566.587259421125 | 442.740437866791 | 3099.18306506754

Firmas de Participantes

all
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Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del
equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

A30. Apéndice A. MINUTA Empresa A-020

MINUTA Empresa A-020

Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del equipo de Azurra
Networking Costa Rica en la organizacién A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas
practicas de la industria.

Informaciéon General

Fecha 06/10/2021
Lugar Teams
Hora de Inicio 06:00 pm
Hora de Finalizacion | 06:15 pm

Participantes

Support Engineer Manager.

Investigador.
Objetivo

Validacion, aprobacion y presentacion de los resultados obtenidos del costo del recurso humano
dentro del proceso de gestion de incidentes.

Comentarios/Acuerdos

TEC ‘ Tecnologico
de Costa Rica

1 Se presentan los resultados de la simulacion del costo del
recurso.

Se validan y aprueban los resultados
obtenidos.

Total Costo por

Total de Cosio

Total del Costo por

Resource Utilizacién Fijo Unidad Recoso Humano
Senior Support Engineer 7.85 % S 92,690,000 | § 949654 | § 03,630,654
Junior Support Engineer 445 % § 215807000 8§ 949654 | § 03,630 654
Firmas de Participantes
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» . L L TEC Tecnologico
Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del de Costa Rica
equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

A31. Apéndice A. MINUTA Estudiante/Tutor 10
MINUTA Estudiante/Tutor 10

Elaboracion de una propuesta de mejora para el proceso de gestion de incidentes del equipo de Azurra
Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas
practicas de la industria.

Informacién General

Fecha 07/10/2021
Lugar Teams
Hora de Inicio 08:00 am
Hora de Finalizacion | 09:00 am

Participantes

Nestor Morales

Sebastian Ramirez

Objetivo

Seguimiento del avance del anteproyecto y aclaracion de dudas.

Ref. Tema ‘ Comentarios/Acuerdos
1 Informacion de avance. Se da un breve resumen de la situacién en la que se
encuentra el desarrollo del proyecto.
2 Aclaracion de preguntas. Se realizan consultas variadas con respecto a la

simulacion del modelado to-be, analisis costo
beneficio y gestiones finales del TFG.

Firmas de Participantes

Y
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» . L L TEC ‘ Tecnologico
Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del de Costa Rica
equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

A32. Apéndice A. MINUTA Estudiante/Tutor 11
MINUTA Estudiante/Tutor 11

Elaboracion de una propuesta de mejora para el proceso de gestion de incidentes del equipo de Azurra
Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas
practicas de la industria.

Informacion General
Fecha 15/10/2021
Lugar Teams
Hora de Inicio 08:00 am
Hora de Finalizacion | 09:00 am

Participantes

Nestor Morales

Sebastian Ramirez

e Seguimiento del avance del anteproyecto, aclaraciéon de dudas.
e Confirmacidn del estado del proyecto para proceso final de entrega y revision por parte de la

fil6loga.
Comentarios/Acuerdos
1 Informacion de avance. Se da un breve resumen de la situacién como se
encuentra el desarrollo del proyecto.
2 Aclaracion de preguntas. Se realizan consultas variadas con relacion al proceso

final del proyecto de graduacion.
e Firma de aprobacién de minutas.
¢ Informacién de coordinacion con la fil6loga
para revision final del proyecto.
Confirmacidn del estado del proyecto. Se confirma el estado del proyecto para el proceso
final del TFG.

Firmas de Participantes

o
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» . » o TEC l Tecnologico
Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del de Costa Rica
equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

Apéndice B. Plantilla de solicitud del cambio

SOLICITUD DE CAMBIO Empresa A-0X

Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del equipo de Azurra
Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas
practicas de la industria.

Informaci on General

NUm. Solicitud

Fecha dd/mes/yyyy
Lugar
Hora de Inicio 00:00 [am/pm]

Hora de Finalizaciéon | 00:00 [am/pm]

Participantes

Solicitante del Cambio

Descripcion del Cambio Detalles del Cambio
(Modificacion)

Involucrados

Responsable de Ejecutar el Cambio

Firmas de Aprobaciones del Cambio

Aprobacion Contraparte Aprobacion Estudiante Aprobacion tutor/ tutora
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.y, . ., .. TEC ‘ Tecnologico
Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del de Costa Rica

equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

B1. Apéndice B. Solicitud del cambio Empresa A-01

NUm. Solicitud

SOLICITUD DE CAMBIO Empresa A-01

Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del equipo de Azurra
Networking Costa Rica en la organizacién A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas
practicas de la industria.

Informaci on General

Fecha 01/7/2021
Lugar Teams
Hora de Inicio 9:00 am
Hora de Finalizacion | 10:00 am

Participantes

Support Engineer Manager

Investigador

Solicitante del Cambio

Replanteamiento del problema a trabajar

Descripcion del Cambio

1 Comunicacidn del nuevo planteamiento.

Comunicar el nuevo planteamiento del problema a trabajar como proyecto.

Detalles del Cambio (Modificacion)

Debido a las recomendaciones brindadas por parte de la
Universidad con respecto a la definicion del problema, se plantea
una nueva definicion de este, y se comparte con la contraparte para
verificar que el mismo se siga manteniendo alineado a las
necesidades de la organizacion y la linea base del negocio.

El replanteamiento del problema tiene como objetivo de limitar y
aclarar de forma més directa lo que sera realizado como proyecto
de graduacion y que obtendra la contra parte en como entregables
finales. Ademas, este cambio involucra ciertos cambios de
redaccién a nivel de todo el documento, los cuales se comparten

con la contraparte para la debida validacion y aceptacion de estos.
Involucrados

Support Engineer Manager

Investigador

Investigador
Responsable de Ejecutar el Cambio

all
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TEC Tecnologico
de Costa Rica

Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del
equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

Firmas de Aprobaciones del Cambio

Aprobacién Contraparte Aprobacion Estudiante Aprobacion tutor/ tutora

" Pagina|216

all



» . L L TEC Tecnologico
Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del de Costa Rica
equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

Apéndice C. Plantilla de entrevistas

Entrevista Empresa A-0X

Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del equipo de Azurra
Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas
practicas de la industria.

Informacién General

Fecha dd/mes/yyyy
Lugar Teams

Hora de Inicio 00:00 [am/pm]
Hora de Finalizacion | 00:00 [am/pm

Participantes

Objetivo de la Entrevista

Informacién de la Entrevista
1 [PREGUNTAS] [RESPUESTAS]
2 [PREGUNTAS] [RESPUESTAS]

Firmas de Participantes
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. . . o TEC ‘ Tecnologico
Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del | de Costa Rica
equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

C1. Apéndice C. Entrevista Empresa A-01

Entrevista Empresa A-01

Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del equipo de Azurra
Networking Costa Rica en la organizacién A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas
practicas de la industria.

Informaciéon General

Fecha 01/7/2021
Lugar Teams
Hora de Inicio 8:00 am
Hora de Finalizacion | 9:00 am

Participantes

Investigador

Senior Support Engineer
Objetivo de la Entrevista

Conocer mas sobre la posicion de los Senior Support Engineer que se encuentran a cargo de recibir
gestionar los tiquetes.
Informacion de la Entrevista

1 ¢Cudles son las principales deficiencias observa | Considero que la debilidad que més se resalta es la

en el proceso? desorganizacién que se mantiene para cubrir el proceso y
las responsabilidades adicionales como empleados.

El proceso no cuenta con una formalidad de como aplicarlo,
no involucra una comunicacion eficiente para hacer una
optimizacion del tiempo, muchas veces se pierde el control
de lo que queda pendiente y lo que no, realizando tareas

repetitivas.
2 ¢El tiempo laboral es suficiente para salir con No, hay veces que sucede que por tratar de cubrir todas las
todas las responsabilidades? responsabilidades se quedan cosas por fuera y se termina

impactando al cliente de forma negativa de una u otra
manera, debido a los tiempos de espera que este
experimenta.

3 ¢ Qué opina de la documentacion existente del La documentacion actual del proceso es escasa, ya que, no
proceso? se encuentra de forma detalla y muchas incégnitas quedan
en el aire, tanto para los nuevos empleados, como para los
ingenieros que hacemos gestidn de los tiquetes.

4 ¢Considera que el proceso es Util y necesario? El proceso es bastante Gtil como guia para los nuevos
empleados, ya que, al ser un area compleja (Networking),
muchas veces la experiencia de los ingenieros juega un gran
papel, ya que, la experiencia es la que cuenta para la
resolucién del tiquete, o bien la determinacion de los
siguientes pasos segun la situacion especifica.

Por lo anterior, se confirma que es necesario, ya que, de lo
contrario los nuevos empleados quedarian solos en la
gestion de incidentes, impactando ain mas de forma
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negativa la experiencia del cliente en el caso de que no se
tomen los pasos ni acciones adecuadas para trabajar el

tiquete.
5 ¢Cudl es la actividad mas recurrente que observa | Algunos ingenieros olvidan de su existencia y utilizan
que se salga de lo que se deberia realizar para canales directos para solicitar apoyo, 1o que genera mayor
completar el proceso? desorganizacion y dificultad para cumplir con las

responsabilidades, ya que, son dos medios a los que hay que
ponerle atencién (proceso como tal y canal informal), he
solicitado algunos ingenieros que apliquen el proceso y me
indican que se habian olvidado de él, o bien me realizan
varias preguntas de como aplicarlo, ademas de donde se
encuentra el formulario.

6 ¢Algunas cosas que mejoraria del proceso a Considero que al proceso se le podrian aplicar varias
perspectiva y con base a la experiencia como mejoras para una mejor formalizacién del mismo, algunas
observador del proceso? de ellas son la carencia que hay de roles y

responsabilidades, ya que, el ingeniero que recibe el tiquete
de forma directa es el que hace la gestién del mismo, pero
no se tiene definido que pasa en los escenarios que no se
asigna a un ingeniero directamente, hay veces que se hacen
recomendaciones por otros ingenieros que no estan
asignados a un caso en especifico (consumiendo tiempo
adicional de los mismos), no hay un encargado especifico
que verifique el proceso todo se hace entre los mismos
ingenieros cuando se ve que algo puede ocupar de atencién,
lo que genera que muchas veces se pierda el control y se
realice una repeticién de actividades por otros ingenieros o
por un solo ingeniero para verificar las acciones realizadas.

Firmas de Participantes
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C2. Apéndice C. Entrevista Empresa A-02

Entrevista Empresa A-02

Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del equipo de Azurra
Networking Costa Rica en la organizacién A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas
practicas de la industria.

Informaciéon General

Fecha 11/8/2021
Lugar Teams
Hora de Inicio 5:00 pm
Hora de Finalizacion | 6:00 pm

Participantes

Investigador

Support Engineer Manager

Senior Support Egineer
Objetivo de la Entrevista

Recolectar tiempos de las actividades dentro del proceso, y requerimientos.
Informacion de la Entrevista

1 Tiempos de las actividades. Definicidn de los tiempos proceso actual:

-Registro del tiquete: 30-40 min.

-Informacidn de tiquete a mentor: de 1h a 3h en caso de que
no se notifique al mentor puede tomar més tiempo ya que la
herramienta no cuenta con automatizacion.

-Revision del tiquete por parte del mentor: 1h a 2h.
-Definicidn del plan de accidn: 1h a 2h.

-Validacién para una solucién de 1 dia a 1 semana.

-Tareas adicionales como revisar, editar informacion de 10
a 15 minutos.

2 Requerimientos del proceso. -Notificaciones automaticas

-Severidad de los casos

-Estado de la gestion

-Indicador de abierto o cerrado el tiquete

-Flexibilidad a la hora de registrar la informacion
-Clasificacion de tiquetes segin su situacion

-Registro de todos los involucrados en la herramienta.
-Exploraciones de posibles recomendaciones para mejorar
la herramienta.

-Opcién para involucrar a un Technical Advisor en caso de
escalamiento del tiquete.

3 Requerimientos de la herramienta para mejora. -Definicidn de roles y responsabilidades.

-Documentacion méas amplia, especifica del proceso.

-Plan de comunicacion para la distribucién de informacién
referente al proceso.
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-Plan de implementacién como guia para realizar los
cambios respectivos dentro del equipo de la mejor forma

posible.
4 Validacion de la categorizacion, priorizacién y -Priorizacion: tiempos dptimos segun el tiquete registrado
escalamiento. bajo el proceso.

-Categorizacion. segmentacion de tiquetes segln su
severidad o bien urgencia del momento (banderas).
-Escalamiento: escalamiento de los tiquetes registrados bajo
el proceso para involucrar al Technical Advisor y tener la
aprobacion del mismo para proseguir con los siguientes
niveles de escalacion fuera del equipo de Networking Costa
Rica.

Firmas de Participantes

C3. Apéndice C. Entrevista Empresa A-03

Entrevista Empresa A-03

Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del equipo de Azurra
Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas
practicas de la industria.

Informacién General

Fecha 11/8/2021
Lugar Teams
Hora de Inicio 5:00 pm

Hora de Finalizacion 6:00 pm
Participantes

Investigador

Support Engineer Manager

Senior Support Egineer

Junior Support Engineer
Objetivo de la Entrevista

Recolectar las actividades que conforman el proceso actual
Informacidn de la Entrevista

1 Desglose de las actividades -El ingeniero abre el enlace de la herramienta donde se encuentra el proceso.
del proceso a nivel general. | -Junior Support Engineer registran la informacion del tiquete.
-Esperan contacto del mentor o bien le escriben por algin otro canal.
-Senior Support Engineer, revisa el caso y analiza la situacion.

. Pagina|221

all



L . L L TEC Tecnologico
Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del de Costa Rica
equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

-Senior Support Engineer al Junior Support Engineer en caso de ser necesario
para obtener mas informacion.

-Se sigue trabajando el caso hasta que se da un cierre.

-Entre ambos ingenieros coordinan como van a trabajar el caso.

-Se comparten informacién adicional por otro canal (generalmente teams).
-El Junior Support Engineer cierra el caso.

2 Desglose de actividades del | -Abrir el enlace de la herramienta para registrar el caso.
proceso desde la perspectiva | -Completar la informacion necesaria para registrar el caso bajo el proceso.
de los Junior Support -Importante asignar de forma manual al mentor, de lo contrario si el mentor
Engineer. no esta disponible esperar a que otro Senior Support Engineer tome el caso.
-En caso de no recibir respuesta por parte de nadie buscar por medio de otro
canal ayuda.

-Debe informar por medio de otro canal la utilizacién del proceso ya que no
se cuenta con notificaciones.
-Contar al mentor por teams 0 esperar a ser contactados por estos.
-Confirmar con el Senior Support Engineer que tienen visibilidad para acceder a
la informacion registrada.
-Esperar que el Senior Support Engineer revise el caso o comentarle
directamente por medio de una llamada.
-Esperar por una respuesta por parte del Senior Support Engineer.
-Coordinar por medio de otro canal como se va a trabajar con el Senior Support
Engineer.
-Mantener por canal externo con el Senior Support Engineer.
-Proceder a cerrar el caso cuando se tenga una solucién.

3 Desglose de actividades del | -Esperar a ser notificado por el Junior Support Engineer, o bien de casualidad
proceso desde la perspectiva | ingresar a la herramienta para ver si hay cambios.
de los Senior Support -Dividir el tiempo de las responsabilidades en caso de que se este ocupado con
Engineer. las responsabilidades del rol, hacer esperar al Junior Support Engineer, o

dividirse para atender las dos tareas.

-Comprender la situacién del incidente, comunicar por canal externo como se va
a proceder.

-Coordinar con el Junior Support Engineer como se va a trabajar hasta llegar a
una solucioén.

-Dividir el tiempo para atender las responsabilidades del rol con las del proceso.
-Indicar al Junior Support Engineer por canal informal si ocurre algun atraso en
la respuesta.

-Confirmar con el Junior Support Engineer cuando las acciones finales para el

cierre del tiquete.
Firmas de Participantes
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C4. Apéndice C. Entrevista Empresa A-04

Entrevista Empresa A-04

Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del equipo de Azurra
Networking Costa Rica en la organizacién A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas

practicas de la industria.

Informaciéon General

Participantes
Investigador

Fecha 13/8/2021
Lugar Teams
Hora de Inicio 8:00 am
Hora de Finalizacion | 9:00 am

Technical Advisor #1

Technical Advisor #2

Objetivo de la Entrevista

Entrevista abierta para conocer la perspectiva de los Technical Advisor sobre el proceso de gestion
de incidentes a nivel interno del equipo.

Informacidn de la Entrevista

1 Technical Advisor #1 El proceso como tal ha sido de gran ayuda para los nuevos empleados ya que en

varias ocasiones hemos tenido nuevos empleados que no entran con gran
experiencia en Networking, por lo que este soporte adicional por parte de los
mentores resulta ser bastante til para el crecimiento de los nuevos ingenieros,
disminuyendo la curva de aprendizaje.

Sin embargo, con el paso del tiempo desde que se planteo la idea del proceso y
se puso en practica han resaltado varios factores importantes a trabajar en pro de
la mejora del proceso.

En muchas ocasiones he notado que los Senior Support Engineer tienen
problemas para hacer la distribucion de cargas de trabajo entre las
responsabilidades del rol y las responsabilidades como mentores, es por esta
razdn que en muchos de los casos el proceso tampoco es utilizado por los
nuevos ingenieros, con el objetivo de agilizar ciertas tareas con los mentores
directamente, ya que actualmente el proceso tiene algunas actividades que no
generan valor para el flujo completo de la gestion de incidentes a nivel del
equipo.

En otras situaciones he observado que los nuevos empleados acuden
directamente a los mentores por asistencia sin la aplicacion del proceso debido a
que en algunos casos no conocen bien el para cuando se debe aplicar el proceso
0 bien simplemente no lo toman en cuenta por el poco control que tiene el
proceso.

Considero que al proceso le hacen faltas algunas mejoras en aspectos de
documentacion, distribucion de la informacion, y aplicacion de mayores
funcionales de la herramienta de gestion de tiguetes (ya que la misma permite
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varias funcionales que actualmente no se encuentran configuradas), ademas la
designacion de un rol especifico que vele por el estado del proceso y haga
gestion del mismo como encargado principal ayudaria a la distribucion de
responsabilidades dentro del mismo para equilibrar cargas de trabajo.
2 Technical Advisor #2 Concuerdo mucho con lo descrito por mi compafiero, el proceso de gestion de
incidentes a nivel interno a tenido un buen impacto como propuesta de soporte
para los nuevos empleados e inclusive es un proyecto que se podria expandir al
resto de los equipos de la empresa A, ya que ningln otro equipo con esta
metodologia interna de gestion de incidentes.
El proceso si requiere de mejoras para poder alinear el flujo regular de las
responsabilidades de los ingenieros con las tareas del proceso, tomando como
base las mejoras planteadas por mi comparfiero, considero que una de las
principales mejoras que se debe de realizar es la definicion de roles y
responsabilidades, esto generara una mejor distribucion de las tareas y sin duda
mejorara la eficiencia del proceso quitando actividades que no agregan valor.
Actualmente todo el proceso es manejado entre los mismos ingenieros
(mentores y nuevos empleados) lo que dificulta mucho el control y trazabilidad
sobre todos los aspectos relevantes que deberia de cubrir el proceso
incrementado cargas de trabajo y la organizacion a nivel de equipo.
Ademaés, como el proceso cuenta con muy poco tiempo en produccion no se han
utilizado las mejores técnicas de distribucion de informacion ni de descripcion
del proceso para el conocimiento de los empleados, ya que el mismo nacié
como una iniciativa que se tiene que trabajar con el tiempo para poder acoplarse
de la forma mas adecuada a la estrategia y flujo regular de la organizacion.
3 Technical Advisor #1 y #2 La herramienta utilizada actualmente utilizada para el registro de tiquetes a
Investigador nivel interno del equipo tiene funcionalidades de utilidad que actualmente no se
estan utilizando, dentro de los principales puntos se encuentra:
e Hacer una mejor distribucién de las columnas disponibles.
e Agregar al registro del tiquete: severidad, clasificacién, tipo de soporte
requerido, adicién de archivos adjuntos.
e Automatizacion en las notificaciones par alertar a los mentores y a los
nuevos empleados cuando se realicen cambios dentro del Helpdesk.
e Organizar las opciones disponibles de funcionalidades para mantener
trazabilidad y estado del tiquete.
e Podria tomarse en cuenta el analisis de reportes o dashboards.
e Reorganizar la visualizacién actual para una mejor experiencia del
usuario.

Firmas de Participantes
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C5. Apéndice C. Entrevista Empresa A-05

Entrevista Empresa A-05

Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del equipo de Azurra
Networking Costa Rica en la organizacién A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas
practicas de la industria.

Informaciéon General

Fecha 11/8/2021
Lugar Teams
Hora de Inicio 5:00 pm
Hora de Finalizacion | 6:00 pm

Participantes

Investigador

Support Engineer Manager

Senior Support Egineer
Objetivo de la Entrevista

Obtener los requerimientos de la contraparte para las secciones de la documentacion del proceso de
gestién de incidentes.
Informacién de la Entrevista

1 Desglose de las actividades -El ingeniero abre el enlace de la herramienta donde se encuentra el proceso.
del proceso a nivel general. | -Junior Support Engineer registran la informacion del tiquete.

-Esperan contacto del mentor o bien le escriben por algin otro canal.

-Senior Support Engineer, revisa el caso y analiza la situacion.

-Senior Support Engineer al Junior Support Engineer en caso de ser necesario
para obtener mas informacion.

-Se sigue trabajando el caso hasta que se da un cierre.

-Entre ambos ingenieros coordinan como van a trabajar el caso.

-Se comparten informacidn adicional por otro canal (generalmente teams).
-El Junior Support Engineer cierra el caso.

2 Desglose de actividades del | -Abrir el enlace de la herramienta para registrar el caso.
proceso desde la perspectiva | -Completar la informacion necesaria para registrar el caso bajo el proceso.
de los Junior Support -Importante asignar de forma manual al mentor, de lo contrario si el mentor
Engineer. no esta disponible esperar a que otro Senior Support Engineer tome el caso.
-En caso de no recibir respuesta por parte de nadie buscar por medio de otro
canal ayuda.

-Debe informar por medio de otro canal la utilizacién del proceso ya que no
se cuenta con notificaciones.
-Contar al mentor por teams o esperar a ser contactados por estos.
-Confirmar con el Senior Support Engineer que tienen visibilidad para acceder a
la informacion registrada.
-Esperar que el Senior Support Engineer revise el caso o comentarle
directamente por medio de una Ilamada.
-Esperar por una respuesta por parte del Senior Support Engineer
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-Coordinar por medio de otro canal como se va a trabajar con el Senior Support
Engineer.

-Mantener por canal externo con el Senior Support Engineer.

-Proceder a cerrar el caso cuando se tenga una solucién.

3 Desglose de actividades del | -Esperar a ser notificado por el Junior Support Engineer, o bien de casualidad
proceso desde la perspectiva | ingresar a la herramienta para ver si hay cambios.
de los Senior Support -Dividir el tiempo de las responsabilidades en caso de que se este ocupado con
Engineer. las responsabilidades del rol, hacer esperar al Junior Support Engineer, o

dividirse para atender las dos tareas.

-Comprender la situacién del incidente, comunicar por canal externo como se va
a proceder.

-Coordinar con el Junior Support Engineer como se va a trabajar hasta llegar a
una solucién.

-Dividir el tiempo para atender las responsabilidades del rol con las del proceso.
-Indicar al Junior Support Engineer por canal informal si ocurre algun atraso en
la respuesta.

-Confirmar con el Junior Support Engineer cuando las acciones finales para el
cierre del tiquete.

Firmas de Participantes
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C6. Apéndice C. Entrevista Empresa A-06

Entrevista Empresa A-06

Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del equipo de Azurra
Networking Costa Rica en la organizacién A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas
practicas de la industria.

Informaciéon General

Fecha 6/10/2021
Lugar Teams
Hora de Inicio 5:00 pm

Hora de Finalizacion 6:00 pm
Participantes

Investigador

Support Engineer Manager

Technical Advisor

Senior Support Egineer
Objetivo de la Entrevista

e Presentacion de los tiempos de simulacion que se aplicaran para el analisis de ambos
modelados (as-is y to-be).
e Aprobacidn y validacion de tiempos planteados para la simulacion.

Informacién de la Entrevista

1 Modelado as-is. Aprobados y validados por la contraparte, no se tienen comentarios
adicionales. Los tiempos han sido analizados y revisados.
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Actividades del Cliente

Registro de nuevo tiquete 300 900 600
Espera por una respuesta 3600 10800 120
Recibe propuesta de solucion 7200 172800 90000
Verifica las solucion 900 3600 4500
Notifica resultado de solucion 3600 172800 88200
Recibe solicitud de
informacion 600 10800 5700
Envia informacion solicitada 10800 172800 1530
Recibe confirmacion de cierre 600 86400 43500
Envia confirmacion del cierre 60 300 180
Recibe resumen de cierre y
encuesta de rendimiento 300 86400 43350
TOTAL 27960 717600 277680

Analiza si la informacion que
se tiene es util para trabajar el

tiquete 3600 7200 5400
Trabaha en solucion para el
tiquete 3600 14400 9000

Indaga que informacion se le
debe de pedir al cliente

adicionalmente 3600 14400 9000
Explica situacion registrada al

Senior Support Engineer 1800 3600 2700
Recibe solucion del Senior

Support Engineer 3600 600 12600
Hace validacion de la

informacion recibida 300 600 450
Envia solucion al cliente 300 900 600
Solicita al mentor la ayuda

para recibir mas soporte 120 300 210

Propone fecha y hora para la
reunion para trabajar el

tiquete 60 300 180
Espera disponibilidad del

mentor 900 14400 7650
Recibe dispobilidad del

mentor 120 7200 36600

Organiza el tiempo para

calzar con disponibilidad del

mentor 600 1200 900

Recibe una solicitud de

reunion por parte del Senior

Support Engineer 120 180 150
TOTAL 41286 224778 181518
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Tecnologico
de Costa Rica

Actividades del Junior Support Engineer

Tiempo Minimo

Tiempo Promedio

Actividades (segundos) Tiempo Miaximo (segundos) (segundos)
Asignacion de tiquete 1 3 4
Recibe asignacion de nuevo
tiquete 2 5 7
Analiza el tiquete 3600 1800 7200
Indaga en documentacion 3600 14400 9000
Biisca enlace para registrar el
tiquete bajo el proceso 120 180 150
Registra la informacion del
tiquete 900 1800 1350
Espera por respuesta del
Senior Support Engineer 900 14400 7650
Envia mensaje a Senior
Support Engineer si no
recibio contacto por parte de
este 180 600 390
Trabaja el tiquete 3600 14400 9000
Busca solucion 5400 14400 9900
Brinda solucion al cliente 300 900 600
Andliza la informacion que se
tiene 1800 7200 4500
Solicita mas informacion al
cliente 600 120 900
Recibe resultado favorable
por parte del cliente 300 86400 43350
Confirma cierre del tiquete 300 600 450
Envia confirmacion del cierre 60 300 180
Recibe confirmacion del
cierre 3 10 6.5
Procede a cerrar el tiquete 300 900 600
Envia resumen del tiquete y
encuesta de rendimiento 300 600 450
Archiva el tiquete 300 480 390
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Actividades del Junior Support Engineer

Tiempo Minimo Tiempo Promedio
Actividades (segundos) Tiempo Maximo (segundos) (segundos)

Analiza si la informacion que
se tiene es util para trabajar el

tiquete 3600 7200 5400
Trabaha en solucion para el
tiquete 3600 14400 9000

Indaga que informacion se le
debe de pedir al cliente

adicionalmente 3600 14400 92000
Explica situacion registrada al

Senior Support Engineer 1800 3600 2700
Recibe solucion del Senior

Support Engineer 3600 600 12600
Hace validacion de la

informacion recibida 300 600 450
Envia solucion al cliente 300 900 600
Solicita al mentor la ayuda

para recibir mas soporte 120 300 210

Propone fecha y hora para la
reunion para trabajar el

tiquete 60 300 180
Espera disponibilidad del

mentor 900 14400 7650
Recibe dispobilidad del

mentor 120 7200 36600

Organiza el tiempo para

calzar con disponibilidad del

mentor 600 1200 900

Recibe una solicitud de

reunion por parte del Senior

Support Engineer 120 180 150
TOTAL 41286 224778 181518
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Actividades del Senior Support Engineer

Entra de al helpdesk y

observa nueva asignacion 3600 28800 16200
Recibe notificacion de

asignacion por parte del

Junior Support Engineer 300 600 450
Considera el tiempo

disponible para trabajar el

tiquete 300 3600 1932
Analiza la informacion

registrada del tiquete 3600 7200 5400
Encuentra solucion 3600 7200 5400
Envia solucion al Junior

Support Engineer 300 900 600

Requiere de reunion con el
Junior Support Engineer para

dar solucion al tiquete 120 2400 1800
Envia solicitud de reunion al

Junior Support Engineer 3600 172800 88200
Calzan tiempos disponibles

entre ingenieros 300 600 450
Espera por disponibilidad 300 1800 1050

Tiene reunion con el Junior

Support Engineer para

trabajar el tiquete 180 300 240
Comparte ideas con el Junior

Support Engineer para dar

solucion al tiquete 3600 7200 5400
TOTAL 19800 233400 127122
2 Modelado to-be. Aprobados y validados por la contraparte, no se tienen comentarios

adicionales. Los tiempos han sido analizados y revisados.
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equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
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TEC|

Tecnologico
de Costa Rica

Actividades del Cliente

Actividades Tiempo Minimo Tiempo Maximo Tiempo Promedio
Nuevo incidente reportado Sm I5m 10 m
Recibe propuesta de solucion 1.5h 4h 275h
Valida la solucion recibida ISm lh 37.5m
Notifica resultado de solucion 1h 3h 2h
Recibe resumen de cierre y encuesta
de rendimiento Sm 90 m 47m

Actividades del Junior Support Engineer

Actividades Tiempo Minimo Tiempo Miaximo  Tiempo Promedio
Asignacion de tiquete Is 3s 2s
Ingeniero Analiza el tiquete 1h 2h 1.5h
Indaga en documentacion lh 25h 1.75h
Busca enlace para registrar ¢l tiquete
bajo el proceso Im 2m I.5m
Registra la informacion del tiquete 10m 15m 12.5m
Recibe resultado de registro para
recibir soporte Sm 10m 7.5m
Actualiza informacion del tiquete 2m 3m 2.5m
Espera respuesta o ser contactado por
mentor 3m Sm 4m
Se solicita mas ayuda al ingeniero
(mentor) 2m Sm 3.5m
Recibe solucion lh 2h 1.5h
Hace validacion de la informacion
recibida 15m 30m 22.5m
Se recibe solicitud de reunion 2m Sm 3.5m
Solicitud de mas soporte Im 2m 1.5m
Confirma cierre del tiquete Sm 10 m 7.5m
Procede a cerrar el tiquete 2m Sm 3.5m
Envia resumen del tiquete y encuesta
de rendimiento Sm 10 m 7.5m
Archiva el tiquete Sm & m 6.5m
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Actividades del Incident Support Engineer

Tiempo Minimo Tiempo Tiempo Promedio
Actividades (segundos) Maximo(segundos) (segundos)
Notificacion de nuevo tiquete
registrado 1 2 1.5

Coordina el tiempo para trabajar el

tiquete (con mentor) 300 600 450
Envia disponibilidad para trabajar el

tiquete 60 120 90
Recibe hora para bloquear el mentor 30 60 45
Bloquea al ingeniero para la hora

mndicada 60 120 90
Notifica al Junior Support Engineer

la hora acordada 60 120 90
Recibe notificacion de no

disponibilidad 60 120 90
Busca otro recurso disponible 60 120 90
Busqueda de recurso (subproceso) 300 600 450

Actividades del Senior Support Engineer

Tiempo Minimo Tiempo Tiempo Promedio
Actividades (segundos)  Maximo(segundos) (segundos)

Notificacion de nuevo tiquete

registrado 1 2 1.5
Recibe alerta sobre el proceso 60 120 90
Indica hora para ser bloqueado 120 240 180
Solicita ser remplazado 60 120 90
Revisa y trabaja el tiquete 3600 7200 5400
Recibe solicitud de soporte 60 300 180
Mentor requiere de una reunion 60 120 90
Envia solicitude de reunion 300 600 450
Mentor encuentra solucion 3600 7200 5400
Envia informacion de solucion 180 300 240
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Actividades del Senior Support Engineer

Tiempo Minimo Tiempo Tiempo Promedio
Actividades (segundos)  Maximo(segundos) (segundos)
Reunion para revisar el tiquete 3600 7200 5400
Se comparten ideas 900 1800 1350
Se consolida solucion 300 600 450

Actividades del Technical Advisor

Tiempo Minimo Tiempo Tiempo Promedio
Actividades (segundos) Miximo(segundos) (segundos)

Recibe tiquete 1 2 1.5
Resolucion del tiquete (subproceso) 7920 15120 11520

Actividades del Product Group

Tiempo Minimo Tiempo Tiempo Promedio
Actividades (segundos)  Maiximo(segundos) (segundos)
Recibe tiquete 1 2 1.5
Resolucion del tiquete (subproceso) 15840 30240 23040
Escalacion interna de Product Group 14400 28800 21600
Resolucion del tiquete (Escalacion
product group) 86400 172800 129600

Firmas de Participantes
il R
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C7. Apéndice C. Entrevista Empresa A-07

Entrevista Empresa A-05

Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del equipo de Azurra
Networking Costa Rica en la organizacién A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas
practicas de la industria.

Informaciéon General

Fecha 7/10/2021
Lugar Teams
Hora de Inicio 5:00 pm

Hora de Finalizacion 6:00 pm
Participantes

Investigador

Support Engineer Manager
Objetivo de la Entrevista

e Presentacion de los tiempos y costo de recurso obtenidos de las simulaciones realizadas en ambos
modelados (as-is y to-be).
e Aprobacién y validacion de resultados de simulacion.
e Obtencidn de los requerimientos de la contraparte con respecto al analisis costo beneficio.
Informacién de la Entrevista

Aprobados y validados por la contraparte, no se tienen comentarios
adicionales. Los tiempos han sido analizados y revisados.

Modelado as-is.

Resultados de Tiempos del Modelado as-is
stancias Iniciadas Tiempo Min. (s) Tiempo Mix. (s) Tiempo Prom. (s) Tiempo Total (s)

Gestion de Incidentes
dentro del equipo de

Azurra Networking Costa
Rica 5d 2h 21m 16s 28d 2h 21m 16s 16d 2h 21m 16s 50d 10h 54m 39s

Resumen de Costos del Modelado as-i

Total Costo Fijo Total Costo por Unidad
Senior Support Engineer 7.85% $ 92690000 | § 949654 | $ 93.639.654
Junior Support Engineer 445 % 5 215,807,000 | § 430,316 | § 216,237,216
TOTAL 12.30% S 308,497,000 | § 1,379.970 | S 309.876.970
2 Modelado to-be. Aprobados y validados por la contraparte, no se tienen comentarios
adicionales. Los tiempos han sido analizados y revisados.
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Resultados de Tiempos del Modelado t

Gestion de Incidentes
dentro del equipo de
Azurra Networking Costa
Rica

2d 4h Tm 43s 22h 30m 11s 9d 7h 10m 11s

Resumen de Costos del Modelado to-]

Junior Support Engineer 5 89% 3 128 868,000 | § 369 | 8 128 868 569
Senior Support Engineer 0.64% g 124,930,000 | § 77§ 124,930,077
Technical Advisor 0.79% 5 19334216 | § 114§ 19334330
Producto Group Engineer 0.00% S -1 S -1 8 -
TOTAL 7.32% § 273,132,216 | § 7618 273132977
3 Analisis costo beneficio con base | Con base al analisis costo beneficio a plantear se espera que nada mas se
a las necesidades de la indique o se refleje una comparacién simple de que el nuevo modelado
organizacion. implicara ahorros en tiempos por hora de recurso humano invertido durante

el ciclo de vida del proceso de gestidn de incidentes.

No se requiere de un analisis profundo por escenarios ni impacto en la
inversion obtenida con relacién a los clientes de la empresa A, ya que esta
informacion estd completamente fuera de alcance para los equipos de
soporte de la empresa A y miembros del equipo de Azurra Networking.

Por lo anterior, se solicita reflejar inicamente una mejora en costo del
proceso con base a las horas trabajadas de los ingenieros. El ingreso actual
que se tendria del proceso estaria indicado por la ganancia que tendria la
empresa A, en el caso de que el proceso de gestion de incidentes no
existiera, ahorrando el gasto que el mismo genera por recurso humano, en
el tiempo de duracion de las actividades del proceso (se indica lo anterior
explicitamente debido al acceso denegado con el que se cuenta, con
relacion a la informacién directa de costos e ingresos para la empresa A,
debido a que el proceso es una iniciativa a nivel de equipo para promover
la colaboracion entre ingenieros y no se encuentra formalizado a nivel de
empresa, solo a nivel de equipo, donde no se tiene control ni acceso a
informacion relacionada al gasto ni al ingreso).

Ingreso aproximado del proceso de gestion de incidentes a nivel interno del
equipo, estaria basado al costo por hora con base al salario de los
ingenieros que se consume en cada una de las actividades del proceso.

Lo anterior seria, un ingreso de: $ 309,876,970 al mes.
Firmas de Participantes
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Apéndice D. Plantilla de Observacion

Observacion A-0X

Elaboracion de una propuesta de mejora para el proceso de gestion de incidentes del equipo de Azurra
Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas
practicas de la industria.

Informacién General
Fecha dd/mes/yyyy
Hora de Inicio 00:00 [am/pm]

Participantes

Objetivo

Hallazgos

Firmas de Participantes
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Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del TEC .

equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

D1. Apéndice D Observacion del proceso Empresa A-01

Observacion A-01

Elaboracion de una propuesta de mejora para el proceso de gestion de incidentes del equipo de Azurra

Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas
practicas de la industria.

Informaciéon General
Fecha 09/08/2021
Hora de Inicio 9:30 am

Participantes

Tecnologico
de Costa Rica

Investigador

Objetivo

Documentar todos los hallazgos relevantes del proceso que puedan colaborar como insumo de
informacidn para el planteamiento de mejoras

Hallazgos

Engineer varia seglin cada uno de estos.

1 El proceso no cuenta con una estandarizacion, la gestion que se realiza a nivel interno de cada Senior Support

2 No se cuenta con una documentacion formal ni amplia del proceso.

3 No se cuenta con una definicién de roles y responsabilidades especificos para el proceso.

al igual que para los Senior Support Engineer’s.

4 La distribucidn de informacion que se le da al proceso para conocimiento de los nuevos empleados es casi nula

proceso de gestion de incidentes.

5 Actualmente el registro de los tiquetes no abarca la suficiente informacion para cubrir todos los aspectos del

6 No se cuenta con una categorizacion clara ni priorizacion de los tiquetes.

7 No se tienen bien definidos los canales de comunicacion respectivos.

toma de decisiones

8 El proceso no cuenta con ningin almacenamiento de la informacion que pueda reflejar datos de valor para la

9 No se le da un seguimiento a los tiquetes que fueron registrados bajo el proceso

10 El proceso actual no permite hacer una edicion, eliminacion o archivo de los tiquetes registrados.

flexibilidad en el manejo de la informacién.

11 La herramienta utilizada para el registro de tiquetes no permite mayores funcionalidades de automatizacion ni

12 No existe al menos un encargado fijo que vele por el cumplimiento del proceso diariamente.

13 | Alta ausencia de atencion por parte de la gerencia del equipo.

14 | Los usuarios (Junior Support Engineer’s) a veces no entregan la informacion de forma clara.

de cualquier tiquete)

15 | Todos los miembros del equipo tienen los accesos permitidos para todas las acciones (edicion de la informacién

16 No se pueden adjuntar archivos adicionales en el registro del tiquete.

all
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17 La mayoria de las ocasiones el Junior Support Engineer tiene que esperar minutos y hasta horas por la
colaboracidn de un Senior Support Engineer debido a que estos Gltimos también cuentan con sus tiquetes
personales del dia y los acumulados.

18 En todas las ocasiones se tienen que realizar tareas repetitivas de registro de informacidn del tiquete en la
herramienta y contacto por medio de canal informal para agilizar el proceso de atencion.

19 El proceso no se cuenta alineado a ningin marco de referencia o buena practica de la industria.

20 Muchas veces el proceso es omitido por falta de conocimiento de los ingenieros y por tiempo adicional que
consume el proceso sin brindar efectividad ni eficiencia.
21 No se cuenta con alertas de notificacion, todo se debe de revisar de forma manual.

22 Se ha notado que el proceso es utilizado con mayor frecuencia para tiquetes donde el cliente expresa una actitud
de molestia, disgusto y enojo por alguna especifica razén.

23 No existe explicacion ni divulgacion de informacion detallada de proceso, beneficios, pasos de uso, entre otros.
Ademaés de que no se cuenta con la opcion para que los usuarios del proceso brinda retroalimentacion del
mismo.

Firmas de Participantes
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D2. Apéndice D Observacion del proceso Empresa A-02

Observacion A-02

Elaboracion de una propuesta de mejora para el proceso de gestion de incidentes del equipo de Azurra
Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas
practicas de la industria.

Informaciéon General
Fecha 01/09/2021
Hora de Inicio 5:00 pm

Participantes

Investigador
Objetivo

Documentar todos los hallazgos relevantes a las posibles mejoras dentro de la herramienta utilizada
para la gestion de incidentes actualmente.

Hallazgos

1 Para el registro de los tiquetes se puede agregar la severidad.

2 Se puede agregar una seccion de titulo con la descripcion general (problema) y uno especifico para mas
detalles.

3 La clasificacion de los requerido por el Senior Support Engineer se puede ampliar para tener mas cobertura de
necesidades.

4 Se puede predeterminar para que el tiquete una vez se registre la informacién, se le asigne al respectivo mentor.

5 Habilitar la opcion para agregar archivos adjuntos.

6 Se puede activar la automatizacion de las notificaciones para que los Senior Suppor Engineer sean notificados
al correo cuando haya actividad dentro del Helpdesk y se puede

7 De las columnas predeterminadas se pueden agregar opciones para dar trazabilidad a los tiquetes. Con el
registro de informacion y el estado del tiquete.

8 Predeterminar la integracion con Power B, para obtener dashboard para el anélisis de la informacién.

9 Se puede asociar el Helpdesk, con el Service Desk por medio de la adicion del enlace del tiquete en el Service
Desk para tener acceso directo a la informacion de este.

10 | Agregar columnas necesarias para poder mantener una documentacion activa del caso, con informacion Gtil que
disminuya el tiempo que el Senior Support Engineer toma para analizar el tiquete.

11 Reorganizar el orden de la visualizacién actual de la herramienta para brindar una mejor experiencia de usuario.

12 | Agregar la cantidad de tiquetes que son atendidos por cada Senior Support Engineer de forma visible.

Firmas de Participantes
Mz ¢
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D3. Apéndice D Observacion del proceso Empresa A-03

Observacion A-03

Elaboracion de una propuesta de mejora para el proceso de gestion de incidentes del equipo de Azurra
Networking Costa Rica en la organizacién A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas
practicas de la industria.

Informaciéon General

Fecha 27/09/2021
Hora de Inicio 8:00 am

Participantes

Investigador

Support Engineer Manager

Documentar los tiempos del modelado actual (as-is) para la obtencién de tiempos maximos,

minimos y promedios de la duracion de actividades del proceso de gestion de incidentes.
Hallazgos
Activi

les del Cliente

Actividades Tiempo Minimo Tiempo Miximo Tiempo Promedio
Registro de nuevo tiquete Sm 15m 10m
Espera por una respuesta 1h 3h 2m
Recibe propuesta de solucion 2h 48 h 25h
Verifica las solucion 15m lh 75 m
Notifica resultado de solucion 1h 48 h 245h
Recibe solicitud de informacion 10 m 3h 95m
Envia informacion solicitada 3h 48 h 255 m
Recibe confirmacion de cierre 10 m 24 h 725 m
Envia confirmacion del cierre 60s Sm 180 s
Recibe resumen de cierre y encuesta de
rendimiento S5m 24 h 722.5m
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Actividades del Junior Support Engineer
Asignacion de tiquete ls 3s 4s
Recibe asignacion de nuevo tiquete 2s S5s 7s
Analiza el tiquete Ih 3h 2h
Indaga en documentacion lh 4h 25h
Busca enlace para registrar el tiquete bajo el
proceso 2m 3m 25m
Registra la informacion del tiquete I5m 30m 22.5m
Espera por respuesta del Senior Support
Engineer I5m 4h 127.5m
Envia mensaje a Senior Support Engineer si no
recibio contacto por parte de este 3m 10 m 6.5m
Trabaja el tiquete Ih 4h 25h
Busca solucion I5h 4h 2.75h
Brinda solucion al cliente 5m I5m 10 m
Analiza la informacion que se tiene 30m 2h 75m
Solicita mas informacion al cliente 10m 20m I5m
Recibe resultado favorable por parte del cliente 5m 24 h 7225 m
Confirma cierre del tiquete Sm 10 m 75m
Envia confirmacion del cierre 60s Sm 180s
Recibe confirmacion del cierre 3s 10s 65s
Procede a cerrar el tiquete Sm 15m 10 m
Envia resumen del tiquete y encuesta de
rendimiento Sm 10 m 75m
Archiva el tiquete S5m 8m 6.5m
Analiza si la informacion que se tiene es util
para trabajar el tiquete lh 2h 1.5h
Trabaha en solucion para el tiquete lh 4h 25h
Indaga que informacion se le debe de pedir al
cliente adicionalmente 1h 4h 25h
Explica situacion registrada al Senior Support
Engineer 30m 60 m 45m
Recibe solucion del Senior Support Engineer lh 25h 35h
Hace validacion de la informacion recibida 5m 10 m 7.5m
Envia solucion al cliente S5m 15m 10m
Solicita al mentor la ayuda para recibir mas
soporte 2m Sm 35m
Propone fecha y hora para la reunion para
trabajar el tiquete 1 m Sm 3m
Espera disponibilidad del mentor I5m 4h 127.5m
Recibe dispobilidad del mentor 2m 120 m 6l m
Organiza el tiempo para calzar con
disponibilidad del mentor 10 m 20m I15m
Recibe una solicitud de reunion por parte del
Senior Support Engineer 2m 3m 2.5m
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Actividades del Senior Support Engineer
Tiempo Minimo Tiempo Miximo

Actividades Tiempo Promedio

Entra de al helpdesk v observa nueva

asignacion 1h 8h 45h
Recibe notificacion de asignacion por parte del

Junior Support Engineer 5m 10m 75m
Considera el tiempo disponible para trabajar el

tiquete S5m 60 m 322m
Analiza la informacion registrada del tiquete 1h 2h 1.5h
Encuentra solucion 1h 2h 1.5h
Envia solucion al Junior Support Engineer Sm I15m 10 m
Requiere de reunion con el Junior Support

Engineer para dar solucion al tiquete 20 m 40 m 30m
Envia solicitud de reunion al Junior Support

Engineer lh 48h 245h
Calzan tiempos disponibles entre ingenieros S5m 10 m 75m
Espera por disponibilidad 5m 30m 17.5m
Tiene reunion con el Junior Support Engineer

para trabajar el tiquete 3m Sm 4m
Comparte ideas con el Junior Support Engineer

para dar solucion al tiquete Th 2h 1.5h

e Por medio de la observacion de registros del pasado y con la confirmacién de la contraparte se confirma que el
proceso es ejecutado al mes unas 4 veces al mes.

Firmas de Participantes
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TEC

Apéndice E. Plantilla de Cuestionario para Senior Support Engineer

Cuestionario Senior Support Engineer

El siguiente cuestionario tiene como objetivo recopilar informacion del proceso de Technical Recoveries - For
New Hires desde la perspectiva de los Senior Support Engineer los cuales colaboran como mentores para los
nuevos empleados del equipo.

1.;Ha utilizado el proceso de Technical Recoveries - For New Hires como mentar? *
Si

No

2. ;Conoce el funcionamiento a profundidad del proceso y las actividades que involucra? *
Si

No

3.;Tiene claro cuél es el objetivo del proceso? *
Si

No

4. ;Sabe donde se encuentra el enlace para acceder a la informacion y registro de tiquetes del
proceso? *

Si
No

Tengo una idea pero no estoy del todo seguro

5.En caso de haber hecho la gestion de un tiquete per medio del proceso, ;Fue notificado por
alguna alerta de forma automética?

Si

No

6.Cuando ha hecho gestién de alglin tiquete bajo este proceso. jFue usted contactado por una
persona especifica que cuenta con el rol de distribucion de tiquetes o fue el ingeniero que
registro el tiquete el que lo contacto de forma directa para indicarle sobre el registro?

Enter your answer

7. :Con la informacién registrada por el ingeniero que solicitd la colaboracion le fue suficiente para
atender el caso, o se tuvieron gue poner el contacto por algin otro canal para compartir mas
informacion?

Enter your answer
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8.;Considera que el registro de la informacion actual es suficiente o se podria mejorar?

Enter your answer

9. ;Considera usted que cuando colabera con ingenieros nuevos su tiempo se ve comprometido en
algunas ocasiones para cubrir las responsabilidades de su rol?

Si
No

En algunas ocasiones

10. ;Al tener en cuenta que un nueve tiguete de un nuevo empleado fue asignado a usted, se le da
un rastreo al tiquete hasta que se archiva, o bien una vez es informado de esta asignacion hasta
ahi llega el proceso?

Enter your answer

11.Con respecto a su rol como ingeniero de soporte. ;Cuantos tiquetes en promedio maneja por
dia? *

Enter your answer
12.Cuando ha colaborado con un nuevo ingeniero en un caso. ;El caso se logra resolver
inmediatamente o usualmente toma un poco més de tiempo adicional?

Enter your answer

13. ;Estarfa de acuerdo en que hubiera un rol especifico para hacer la distribucién de estos tiquetes,
con el fin de poder tener mayor control y distribucion de responsabilidades dentro del proceso?

Enter your an:

14. ;Estarfa de acuerdo en que al atender tiquetes de nuevos empleados su estado como recurso se
bloquee mientras atiende esta situacion, con el fin de no sobrecargar sus responsabilidades?

Si

No

15. De forma general ;Qué opina del proceso de Technical Recoveries?

Enter your answer

16. ¢Tiene alguna recomendacion para el proceso?

Enter your an:
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E1. Apéndice E Cuestionario SSE A-01

1. ;Ha utilizado el proceso de Technical Recoveries - For New Hires como mentor? *
si

No

2. ;Conoce el funcionamiento a profundidad del proceso y las actividades que involucra? *
si

No

3. ;Tiene claro cudl es el objetivo del proceso? *
Si

No

4. ;Sabe donde se encuentra el enlace para acceder a la informacion y registro de tiquetes del
proceso? *

si
No

Tengo una idea pero no estoy del todo seguro

5.En caso de haber hecho la gestion de un tiquete por medio del proceso, ;Fue notificado por
alguna alerta de forma automatica?

Si

No

6. Cuando ha hecho gestion de algin tiquete bajo este proceso. ;Fue usted contactado por
una persona especifica que cuenta con el rol de distribucién de tiquetes o fue el ingeniero
que registro el tiquete el que lo contacto de forma directa para indicarle sobre el registro?

£l Ingeniero me notifica por teams

7. iCon la informacién registrada por el ingeniero que solicité la colaboracion le fue suficiente
para atender el caso, o se tuvieron que poner el contacto por algtn otro canal para
compartir mas informacion?

En ambos casos nos apoyamos tambien en una reunion

8. ;Considera que el registro de la informacién actual es suficiente o se podrfa mejorar?

Creo que es suficiente

9. ;Considera usted que cuando colabora con ingenieros nuevos su tiempo se ve
comprometido en algunas ocasiones para cubrir las responsabilidades de su rol?

=
No

£n algunas ceasiones

10. jAl tener en cuenta que un nuevo tiquete de un nuevo empleado fue asignado a usted, se
le da un rastreo al tiquete hasta que se archiva, o bien una vez es informado de esta
asignacion hasta ahi llega el proceso?

Hasta que se archiva el tiquete
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11.Con respecto a su rol como ingeniero de soporte. ;Cuantos tiquetes en promedio maneja
por dia? *

3 aprox

12.Cuando ha colaborado con un nuevo ingeniero en un caso. jEl caso se logra resolver
inmediatamente o usualmente toma un poco més de tiempo adicional?

Usualmente toma un peco mas de tiempo adicional

13. ;Estarfa de acuerdo en que hubiera un rol especifico para hacer la distribucion de estos
tiquetes, con el fin de poder tener mayor control y distribucion de responsabilidades dentro
del proceso?

Si

14. ;Estarfa de acuerdo en que al atender tiquetes de nuevos empleados su estado como
recurso se bloquee mientras atiende esta situacién, con el fin de no sobrecargar sus
responsabilidades?

Si

No

15.De forma general ;Qué opina del proceso de Technical Recoveries?

Me parece una muy buena iniciativa que no solo ayuda a los nuevos SEs a aprender de una manera mas
acelerada en casos un poco mas complejos pera tambien me parece que en cuestion de distribucion de
tiempo es un poco complejo de manejar para los Mentors

16. ;Tiene alguna recomendacion para el proceso?

Notificationes autematicas cuando se afiade un caso , donde se le notifique a todos los Mentors y se
muestre el tema o la consulta general para que asi cada Mentar, no solo el Mentor especifico de ese SE
puedan ver Ia pregunta y el que mas este familiarizaco con el tema o bien con mas tiempo disponible en
ese momento pueda ayudar

E2. Apéndice E Cuestionario SSE A-02

1. jHa utilizado el proceso de Technical Recoveries - For New Hires como mentor? *
si

No

2.;Conoce el funcionamiento a profundidad del proceso y las actividades que involucra? *
si

No

3. jTiene claro cual es el objetivo del proceso? *
si

No

4.;Sabe donde se encuentra el enlace para acceder a la informacion y registro de tiquetes del
proceso? *

Si
No

Tengo una idea pero no estoy del todo seguro

5.En caso de haber hecho la gestion de un tiquete por medio del proceso, ;Fue notificado por
alguna alerta de forma automatica?

Si

No
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6.Cuando ha hecho gestion de algtin tiquete bajo este proceso. ;Fue usted contactado por
una persona especifica que cuenta con el rol de distribucién de tiquetes o fue el ingeniero
que registro el tiquete el que lo contacto de forma directa para indicarle sobre el registro?

No aplica

7.;Con la informacién registrada por el ingeniero que solicito la colaboracion le fue suficiente
para atender el caso, o se tuvieron que poner el contacto por algun otro canal para
compartir més informacion?

No aplica

8.;Considera que el registro de la informacion actual es suficiente o se podria mejorar?

Si

9. ;Considera usted que cuando colabora con ingenieros nueves su tiempo se ve
comprometido en algunas ocasiones para cubrir las responsabilidades de su rol?

Si
No

En algunas ocasiones

10. jAl tener en cuenta que un nuevo tiquete de un nuevo empleado fue asignado a usted, se
le da un rastreo al tiquete hasta que se archiva, o bien una vez es informado de esta
asignacion hasta ahi llega el proceso?

Hasta que se archiva
11.Con respecto a su rol como ingeniero de soporte. ;Cuantos tiquetes en promedio maneja
por dia? *

2

12. Cuando ha colaborado con un nuevo ingeniero en un caso. ;El caso se logra resolver
inmediatamente o usualmente toma un poce més de tiempo adicional?

Toma un tiempo adicional

13. ;Estarfa de acuerdo en que hubiera un rol especifico para hacer la distribucién de estos
tiquetes, con el fin de poder tener mayor control y distribucion de responsabilidades dentro
del proceso?

De acuerdo

14. ;Estarfa de acuerdo en que al atender tiquetes de nuevos empleados su estado como
recurso se bloquee mientras atiende esta situacion, con el fin de no sobrecargar sus
responsabilidades?

Si

No

15. De forma general ;Qué opina del proceso de Technical Recoveries?

Es un excelente proceso,

16. ;Tiene alguna recomendacion para el proceso?

Ninguna por el momento
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E3. Apéndice E Cuestionario SSE A-03

1. ;Ha utilizado el proceso de Technical Recoveries - For New Hires como mentor? *
si

No

2. ;Conoce el funcionamiento a profundidad del proceso y las actividades que involucra? *
si

No

3. ;Tiene claro cuél es el objetivo del proceso? *
Si

No

4, ;Sabe donde se encuentra €l enlace para acceder a la informacién y registro de tiquetes del
proceso? *

Si
No

Tengo una idea pero no estoy del todo seguro

5.En caso de haber hecho la gestion de un tiquete por medio del proceso, ;Fue notificado por
alguna alerta de forma automatica?

Si
No
6. Cuando ha hecho gestion de algun tiquete bajo este proceso. jFue usted contactado por
una persona especifica que cuenta con el rol de distribucién de tiquetes o fue el ingeniero

que registro el tiquete el que lo contacto de forma directa para indicarle sobre el registro?

£l Ingeniero

7. ;Con la informacién registrada per el ingeniero que solicito la colaboracién le fue suficiente
para atender el caso, o se tuvieron que poner el contacto por algin otro canal para
compartir mas informacién?

Uso de Microsoft teams

8. ;Considera que el registro de la informacion actual es suficiente o se podria mejorar?

Es suficiente

9. ;Considera usted que cuando colabora con ingenieros nuevos su tiempo se ve
comprometido en algunas ocasiones para cubrir las responsabilidades de su rol?

si
No

En algunas ocasiones

10. ;Al tener en cuenta que un nuevo tiguete de un nuevo empleade fue asignado a usted, se
le da un rastreo al tiquete hasta que se archiva, o bien una vez es informado de esta
asignacion hasta ahi llega el proceso?

El rastreo es hasta el cierre del caso
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11.Con respecto a su rol como ingeniero de soporte. ;Cuéntos tiquetes en promedio maneja
por dia? *

dela3

12.Cuando ha colaborado con un nuevo ingeniero en un caso. ;El caso se logra resolver
inmediatamente o usualmente toma un poco més de tiempo adicional?

Depende del caso

13. jEstaria de acuerdo en que hubiera un rol especifico para hacer la distribucion de estos
tiquetes, con el fin de poder tener mayor control y distribucion de responsabilidades dentro
del proceso?

si

14, jEstarfa de acuerdo en que al atender tiquetes de nuevos empleados su estado como
recurso se bloquee mientras atiende esta situacion, con el fin de no sobrecargar sus
responsabilidades?

si

No

15. De forma general ;Qué opina del proceso de Technical Recoveries?

Funciona bien porque ayuda a mejorar la actitud del diente hacia soporte

16. ¢Tiene alguna recomendacion para el proceso?

No, me parece que funciona bien

E4. Apéndice E Cuestionario SSE A-04

1. jHa utilizado el proceso de Technical Recoveries - For New Hires como mentor? *
si

No

2. ;Conoce el funcionamiento a profundidad del proceso y las actividades que involucra? *
si

No

3. {Tiene claro cudl es el objetivo del proceso? *
Si

No

4. ;Sabe donde se encuentra el enlace para acceder a la informacién y registro de tiquetes del
proceso? *

si
No

Tengo una idea pero no estoy del todo seguro

5.En caso de haber hecho la gestién de un tiquete por medio del proceso, ;Fue notificado por
alguna alerta de forma automética?

si

No
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6. Cuando ha hecho gestién de algun tiquete bajo este proceso. jFue usted contactado por
una persona especifica que cuenta con el rol de distribucién de tiquetes o fue el ingeniero
que registro el tiquete el que lo contacto de forma directa para indicarle sobre el registro?

El ingeniero

7. iCon la informacién registrada por el ingeniero que solicito la colaboracién le fue sufi
para atender el caso, 0 se tuvieron que poner el contacto por algun otro canal para
compartir mas informacién?

Algunas veces se necesita mas informacion ya que la brindada en el tiquete no es suficiente

8. jConsidera que el registro de la informacion actual es suficiente o se podria mejorar?

Se puede mejorar con la ayuda tanto del Ingeniero como del Consultor Tecnico

9. jConsidera usted que cuando colabora con ingenieros nuevos su tiempo se ve
comprometido en algunas ocasiones para cubrir las responsabilidades de su rol?

Si
No

En algunas ocasiones

10. jAl tener en cuenta que un nuevo tiquete de un nuevo empleado fue asignado a usted, se
le da un rastreo al tiquete hasta que se archiva, o bien una vez es informado de esta
asignacion hasta ahi llega el proceso?

Hasta que llega al proceso

11.Con respecto a su rol como ingeniero de soporte. ;Cuéntos tiquetes en promedio maneja
por dia? *

2-3

12.Cuando ha colaborado con un nuevo ingeniero en un caso. ;El caso se logra resolver
inmediatamente o usualmente toma un poco mas de tiempo adicional?

Casi siempre, el 90% de 05 casos requiere mas tiempe y mas prusbas

13. jEstarfa de acuerdo en que hubiera un rol especifico para hacer la distribucién de estos

tiquetes, con el fin de poder tener mayor control y distribucion de responsabilidades dentro
del proceso?

Seria genial, sin embargo hay gue tener en cuenta que la frecuencia de estos tiquetes ne son muchos por
dia, por lo que se podria crear un bot como AVA

14, ;Estaria de acuerdo en que al atender tiquetes de nuevos empleados su estado como
recurso se bloquee mientras atiende esta situacion, con el fin de no sobrecargar sus
responsabilidades?

Si

No

15. De forma general ;Qué opina del proceso de Technical Recoveries?

Ver respuesta 16

16. ;Tiene alguna recomendacion para el proceso?

Es un buen proceso con buenas intenciones, sin embargo creo que necesita mas propaganda a la hora de
promocionar el proceso con los demas ingenieros. Una mejor forma de recoleccion de datos y un manejo
automatico de tiquetes como por ejemplo AVA
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Apéndice F Plantilla de Cuestionario para Junior Support Engineer

1. ;Conoce que es el proceso de Technical Recoveries - For New Hires? *
Si
No

Lo he escuchado pero no conozco todo del proceso

2. ;Ha utilizado el proceso de Technical Recoveries - For New Hires? *
Si

No

3. ;Conoce el funcionamiento a profundidad del proceso y las actividades que involucra? *
Si

No

4. ;Tiene claro el objetivo del proceso? *
Si

No

5. ;Sabe donde se encuentra el enlace para acceder a la informacion y registro de tiquetes del
proceso? *

Si

No

6.En caso de haber realizado alglin registro de un tiquete bajo el proceso. ;Por qué método fue
contactado por su mentor?

Enter your answer

7.Con relacion a la pregunta anterior ;La herramienta de registro brindé alguna notificacién
cuando su mentor se encontraba trabajando en el tiquete o no se tuvo claro el estado del tiquete
hasta que tuvo contacto con su mentor?

Enter your answer

8. ;Cuanto tiempo aproximadamente espero para tener una respuesta con relacion al tiquete por
parte de su mentor o algdn otro Senior Support Engineer?

Enter your answer
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9. jConsidera que fue suficiente la informacion brindada en el registro del tiquete, o tuvo que
contactar a su mentor por algtin otro canal para complementar?

Enter your answer

10. ;Considera que siempre tuvo claro la informacion del proceso, cémo y para qué utilizar el
proceso? (desde que inicio labores en el equipo)

Enter your answer

11. jPara qué caso utilizo el proceso de Technical Recoveries - For New Hires?. ;Cuél era |a situacion
con el tiquete?

Enter your ansu

12. ;Considera que el proceso permite un rastreo de la situacion del tiquete?. O bien ;Al registrar |a
informacion en la herramienta hasta ahf llegé el proceso y lo demas fue maneja por un canal
aparte entre su mentor y su persona?

Enter your answe

13. jConsidera que el proceso es de utilidad para los nuevos empleados?

Enter your answe

14. De forma general ;Qué opina del proceso de Technical Recoveries?

Enter your answer

15. ;Tiene alguna recomendacién para el proceso?

Enter your answer
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F1. Apéndice F Cuestionario JSE A-01

1. ;Conoce que es el proceso de Technical Recoveries - For New Hires? *
Si
Neo

Lo he escuchado pero no conozeo todo del proceso

2. ;Ha utilizado el proceso de Technical Recoveries - For New Hires? *
Si

Neo

3. ;Conoce el funcionamiento a profundidad del proceso y las actividades que involucra? *
si

No

4. ;Tiene claro el objetivo del proceso? *
si

No

5. ;Sabe donde se encuentra el enlace para acceder a la informacion y registro de tiquetes del
proceso? *

Si

No

6.En caso de haber realizado algun registro de un tiquete bajo el proceso. ;Por qué método
fue contactado por su mentor?

N/A

7. Con relacion a la pregunta anterior ;La herramienta de registro brindé alguna notificacién
cuando su mentor se encontraba trabajando en el tiquete o no se tuvo claro el estado del
tiquete hasta que tuvo contacto con su mentor?

N/A

8. ;Cuanto tiempo aproximadamente espero para tener una respuesta con relacion al tiquete
por parte de su mentor o algun otro Senior Support Engineer?

N/A

9. ;Considera que fue suficiente la informacién brindada en el registro del tiquete, o tuvo que
contactar a su mentor por algtin otro canal para complementar?

N/A

10. ;Considera que siempre tuvo claro la informacion del proceso, como y para qué utilizar el
proceso? (desde que inicio labores en el equipo)

N/A
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11. ;Para qué caso utilizo el proceso de Technical Recoveries - For New Hires?. ;Cuél era la
situacion con el tiquete?

N/A

12. ;Considera que el proceso permite un rastreo de la situacion del tiquete?. O bien ;Al
registrar la informacién en la herramienta hasta ahf llegé el proceso y lo demas fue maneja
por un canal aparte entre su mentor y su persona?

N/A

13. ;Considera que el proceso es de utilidad para los nuevos empleados?

Si. brinda demasiada tranquilidad saber que un ingeniero con mas experiencia pueda estar ahi para ayudar
ala gente que no sabe

14. De forma general ;Qué opina del proceso de Technical Recoveries?

Muy buenaz idea implementada, brinda ayuda a los usuarios de ella

15. ;Tiene alguna recomendacion para el proceso?

Toda solucion poneria en el mismo site, eso puade contar come un guidence para casos similares, digamos
ultimamente hay bots que analizan respuestas o dudas, si se encuentra un resultado similar al problema
dado seria exito en caso de que lo hay y si no se hace cuando se resuelva el caso

F2. Apéndice F Cuestionario JSE A-02

1. ;Conoce que es el proceso de Technical Recoveries - For New Hires? *
Si
Ne

Lo he escuchado pero no conczco todo del proceso

2. ;Ha utilizado el proceso de Technical Recoveries - For New Hires? *
Si

No

3. ;Conoce el funcionamiento a profundidad del proceso y las actividades que involucra? *
si

No

4. jTiene claro el objetivo del praceso? *
Si

No

5.;Sabe donde se encuentra el enlace para acceder a la informacion y registro de tiquetes del
proceso? *

Si

Ne
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6.En caso de haber realizado algin registro de un tiquete bajo el proceso. ;Por qué método
fue contactado por su mentor?

Le avise por teams

7.Con relacién a la pregunta anterior jLa herramienta de registro brindd alguna notificacion
cuando su mentor se encontraba trabajando en el tiquete o no se tuvo claro el estado del
tiquete hasta que tuvo contacto con su mentor?

No recuerdo

8. ;Cuanto tiempo aproximadamente espero para tener una respuesta con relacion al tiquete
por parte de su mentor o algtin otro Senior Support Engineer?

No recuerdo

9. ;Considera que fue suficiente |a informacion brindada en el registro del tiquete, o tuvo que
contactar a su mentor por algiin otro canal para complementar?

No fue suficiente

10. ;Considera que siempre tuvo claro la informacion del proceso, cémo y para qué utilizar el
proceso? (desde que inicio labores en el equipo)

No

11. ;Para qué caso utilizo el proceso de Technical Recoveries - For New Hires?. ;Cudl era la
situacion con el tiquete?

Para un producto que no estoy entrenado

12. ;Considera que el proceso permite un rastreo de la situacion del tiquete?. O bien ;Al
registrar la informacion en la herramienta hasta ahf llegé el proceso y lo demés fue maneja
por un canal aparte entre su mentor y su persona?

No

13. ;Considera que el proceso es de utilidad para los nuevos empleados?

Si

14. De forma general ;Qué opina del proceso de Technical Recoveries?

Es una buena herramienta para apoyar 3 los nuevos

15. ;Tiene alguna recomendacion para el proceso?

Enviar correos de notificacion
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F3. Apéendice F Cuestionario JSE A-03

1. ;Conoce que es el proceso de Technical Recoveries - For New Hires? *
s
No

Lo he escuchado pero no conozco todo del proceso

2. jHa utilizado el proceso de Technical Recoveries - For New Hires? *
si

No

3. ;Conoce el funcionamiento a profundidad del proceso y las actividades que involucra? *
si

No

4.;Tiene claro el objetivo del proceso? *
si

No

5. ;Sabe donde se encuentra el enlace para acceder a la informacién y registro de tiquetes del
procesa? *

Si

No

6.En caso de haber realizado algun registro de un tiquete bajo el proceso. jPor qué método
fue contactado por su mentor?

Tuve que contactarlo por teams, actualmente no hay otra forma de notificacién

7.Con relacion a la pregunta anterior ;La herramienta de registro brindé alguna notificacién
cuando su mentor se encontraba trabajando en el tiquete o no se tuvo claro el estado del
tiquete hasta que tuvo contacto con su mentor?

No brinda notificaciones

8. ;Cuanto tiempo aproximadamente espero para tener una respuesta con relacion al tiquete
por parte de su mentor o algun otro Senior Support Engineer?

tres horas aproximandamente

9. ;Considera que fue suficiente la informacién brindada en el registro del tiquete, o tuvo que
contactar a su mentor por algtn otro canal para complementar?

No. igual tuve que tener llamada con mi mentor

10. ;Considera que siempre tuvo claro la informacién del proceso, como y para qué utilizar el
proceso? (desde que inicio labores en el equipo)

No. cuande me encontraba registrando el tiquete me surgieron varias dudas
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11. ;Para qué caso utilizo el proceso de Technical Recoveries - For New Hires?. ;Cuél era |a
situacion con el tiquete?

Un cliente estaba malesto porque no se le daba solucién y mi conacimiento no era suficiente para abordar
el problema

12. ;Considera que el procesa permite un rastreo de la situacion del tiquete?. O bien ;Al
registrar la informacion en la herramienta hasta ahf llegé el proceso y lo demas fue maneja
por un canal aparte entre su mentor y su persona?

Aparte

13. ;Considera que el proceso es de utilidad para los nuevos empleados?

Considero que el proceso tiene una muy buena idea para colaborar 3 los nueves empleades pero requiers
de mejoras

14. De forma general ;Qué opina del proceso de Technical Recoveries?

£l proceso es necesario para la atencién de los nuevos ingeniercs. sin embargo, no se encuentra bien
establecide

15. ;Tiene alguna recomendacién para el proceso?

La dacumentacién del proceso, no es suficiente, la herramienta de registro se puede mejorar, y la
promaocidn que se le hace al proceso también puede mejorar

F4. Apéndice F Cuestionario JSE A-04

1. jConoce que es el proceso de Technical Recoveries - For New Hires? *
si
No

Lo he escuchado pero no conozco todo del proceso

2. ;Ha utilizado el proceso de Technical Recoveries - For New Hires? *
Si

No

3. jConoce el funcionamiento a profundidad del proceso y las actividades que involucra? *
si

Ne

4. ;Tiene claro el objetivo del proceso? *
si

No

5. ;Sabe donde se encuentra el enlace para acceder a la informacién y registro de tiquetes del
proceso? *

Si

No
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6.En caso de haber realizado algin registro de un tiquete bajo el proceso. ;Por qué método
fue contactado por su mentor?

Teams

7.Con relacién a la pregunta anterior ;La herramienta de registro brindé alguna notificacion
cuando su mentor se encontraba trabajando en el tiquete o no se tuvo claro el estado del
tiguete hasta que tuvo contacto con su mentor?

No recuerdo

8. jCuéanto tiempo aproximadamente espero para tener una respuesta con relacion al tiquete
por parte de su mentor o algtin otro Senior Support Engineer?

Poco

9. ;Considera que fue suficiente la informacion brindada en el registro del tiquete, o tuvo que
contactar a su mentor por algun otro canal para complementar?

Otro canal

10. ;Considera que siempre tuvo claro la informacién del proceso, como y para qué utilizar el
proceso? (desde que inicio labores en el equipo)

si
11. ¢Para qué caso utilizo el proceso de Technical Recoveries - For New Hires?. ;Cudl era la
situacion con el tiquete?

Necesitaba ayuda con el troubleshooting

12. ;Considera que el proceso permite un rastreo de la situacion del tiquete?. O bien ;Al
registrar la informacion en la herramienta hasta ahf llego el proceso y o demés fue maneja
por un canal aparte entre su mentor y su persona?

Por aparte

13. jConsidera que el proceso es de utilidad para los nuevos empleados?

Si

14. De forma general ;Qué opina del proceso de Technical Recoveries?

Bueno

15. ;Tiene alguna recomendacion para el proceso?

Ninguna
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TEC

Apéndice G Plantilla de Cuestionario para Support Engineer

1. ;Conoce que es el proceso de Technical Recoveries - For New Hires? *
Si
No

Lo he escuchado pere no conozco del todo el proceso

2. ;Ha utilizado el proceso de Technical Recoveries - For New Hires? *
Si

No

3. jConoce el funcionamiento a profundidad del proceso y las actividades que involucra? *

Si

No

4. ;Tiene claro el objetivo del proceso? *
Si

No

5. ;Sabe donde se encuentra el enlace para acceder a la informacion y registro de tiquetes del
proceso? *

Si

No

6.En caso de no ser un mentor oficial, jLe gustaria formar parte del proceso, colaborando con los
tiquetes de los nuevos empleados que requieran de atencidn adicional? *

Si
No
Aln no estoy del todo seguro

Me sentiria mas confiado de mi respuesta si tuviera mas informacién del proceso y como funciona

7. ;Considera que la documentacion actual del proceso es suficiente para tener un entendimiento
claro de todo el proceso, pasos a seguir y resultados a esperar? *

Enter your answer

8. De forma general ;Qué opina del proceso de Technical Recoveries?

Enter your answer

9. /Tiene alguna recomendacion para el proceso?

Enter your answer
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G1. Apéndice G Cuestionario SE A-01

1. iConoce que es el proceso de Technical Recoveries - For New Hires? *
Si
No

Lo he escuchado pere no conozce del todo el procese

2. ;jHa utilizado el proceso de Technical Recoveries - For New Hires? *
Si

No

3. jConoce el funcionamiento a profundidad del proceso y las actividades que involucra? *
Si

No

4. ;Tiene claro el objetivo del proceso? *
Si

No

5. ;Sabe donde se encuentra el enlace para acceder a la informacion y registro de tiquetes del
proceso? *

Si

No

6. En caso de no ser un mentor oficial, ;Le gustarfa formar parte del proceso, colaborando con
los tiquetes de los nuevos empleados que requieran de atencién adicional? *

Si
No
Aln no estoy del todo seguro

Me sentiria mas confiado de mi respuesta si tuviera més informacién del proceso y como funciona

7. ¢Considera que la documentacion actual del proceso es suficiente para tener un
entendimiento claro de todo el proceso, pasos a seguir y resultados a esperar? *

La documentacién actual es un poca y no muy clara de todos los procedimientos a seguir, algunos se sacan
por deduccién pero no esta especificado

8. De forma general ;Qué opina del proceso de Technical Recoveries?

Considero que es un praceso de bastante utilidad para los new hires, debido a que la curva de aprendizaje
en veces puede ser muy larga y tediosa

9. ¢Tiene alguna recomendacién para el proceso?

Creo que el proceso se podria mejor en la definicién de las actividades, las notificacion, la distribucion de la
informacién a nivel interno de equipo (mayor promacién))
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G2. Apéndice G Cuestionario SE A-02

1. jConoce que es el proceso de Technical Recoveries - For New Hires? *
Si
No

Lo he escuchado pero no conozco del todo el proceso

2. ;Ha utilizado el proceso de Technical Recoveries - For New Hires? *
Si

No

3. jConoce el funcionamiento a profundidad del proceso y las actividades que involucra? *
Si

No

4. ;Tiene claro el objetivo del proceso? *
Si

No

5. ;Sabe donde se encuentra el enlace para acceder a la informacion y registro de tiquetes del
proceso? *

Si
No
6. En caso de no ser un mentor oficial, ;Le gustaria formar parte del proceso, colaborando con
los tiquetes de los nuevos empleados que requieran de atencion adicional? *
Si
No
Aln no estoy del todo seguro

Me sentiria més confiade de mi respuesta si tuviera mas informacion del proceso y como funciona

7. ;Considera que la documentacion actual del proceso es suficiente para tener un
entendimiento claro de todo el proceso, pasos a sequir y resultados a esperar? *

no la conozco muy bien

8.De forma general ;Qué opina del proceso de Technical Recoveries?

es bueno

9. ;Tiene alguna recomendacion para el proceso?
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G3. Apéndice G Cuestionario SE A-03

1. ;Conoce que es el proceso de Technical Recoveries - For New Hires? *
Si
No

Lo he escuchado pero no cenczco del todo el proceso

2. ;Ha utilizado el proceso de Technical Recoveries - For New Hires? *
si

No

3. ;Conoce el funcionamiento a profundidad del proceso y las actividades que involucra? *
si

No

4. ;Tiene claro el objetivo del proceso? *
Si

No

5. ;Sabe donde se encuentra el enlace para acceder a la informacion y registro de tiquetes del
proceso? *

Si
No

6. En caso de no ser un mentor oficial, ;Le gustaria formar parte del proceso, colaborando con
los tiquetes de los nuevos empleados que requieran de atencion adicional? *

si
No
Al no estoy del todo segura

Me sentiria ms confiado de mi respuesta si tuviera mas informacién del proceso y come funciona

7. {Considera que la documentacién actual del proceso es suficiente para tener un
entendimiento claro de todo el proceso, pasos a sequir y resultados a esperar? *

Si

8. De forma general ;Qué opina del proceso de Technical Recoveries?

9. {Tiene alguna recomendacion para el proceso?
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G4. Apéndice G Cuestionario SE A-04

1. ;Conoce que es el proceso de Technical Recoveries - For New Hires? *
Sf
No

Lo he escuchado pero no conozce del todo el proceso

2. jHa utilizado el proceso de Technical Recoveries - For New Hires? *
s

No

3. ;Conoce el funcionamiento a profundidad del proceso y las actividades que involucra? *
s

No

4. iTiene claro el objetivo del proceso? *
st

No

5. ;Sabe donde se encuentra el enlace para acceder a la informacion y registro de tiquetes del
proceso? *

Si

No

6.En caso de no ser un mentor oficial, ;Le gustarfa formar parte del proceso, colaborando con
los tiquetes de los nuevos empleados que requieran de atencion adicional? *

Si
Neo
Aln no estoy del todo seguro

Me sentiria mas confiade de mi respuesta si tuviera mas informacién del proceso y como funciena

7. ;Considera que la documentacion actual del proceso es suficiente para tener un
entendimiento claro de todo el proceso, pasos a seguir y resultados a esperar? *

No actualmentes es muy light

8. De forma general ;Qué opina del proceso de Technical Recoveries?

El proceso es bueno para dar soporte a los nuevos empleados, da una buena guia

9. jTiene alguna recomendacion para el proceso?

Se podria mejorar la documentacién, y la distribucidn de informacion
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G5. Apéndice G Cuestionario SE A-05

1. ;Conoce que es el proceso de Technical Recoveries - For New Hires? *
Si
No

Lo he escuchado pero no conozco del todo el procesa

2.;Ha utilizado el proceso de Technical Recoveries - For New Hires? *
si

No

3. ;Conoce el funcionamiento a profundidad del proceso y las actividades que involucra? =
Si

No

4. ;Tiene claro el objetivo del proceso? *
si

No

5. ;Sabe donde se encuentra el enlace para acceder a la informacion y registro de tiquetes del
proceso? *

Si

No

6. En caso de no ser un mentor oficial, ;Le gustaria formar parte del proceso, colaborando con
los tiguetes de los nuevos empleados que requieran de atencion adicional? *

Si
No
Aln no estoy del todo seguro

Me sentiria més canfiado de mi respuesta si tuviera més informacién del proceso y como funciona

7. iConsidera que la documentacion actual del proceso es suficiente para tener un
entendimiento claro de todo el proceso, pasos a seguir y resultados a esperar? *

No

8. De forma general ;Qué opina del proceso de Technical Recoveries?

Bueno para los nueves empleados

9. {Tiene alguna recomendacion para el procesa?

Se deberia informar més del proceso a todos los empleados, y ponerlo més en practica
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G6. Apéndice G Cuestionario SE A-06

1. ;Conoce que es el proceso de Technical Recoveries - For New Hires? *
Si
No

Lo he escuchado pero no conozco del todo el proceso

2. ;Ha utilizado el proceso de Technical Recoveries - For New Hires? *
si

No

3. ;Conoce el funcionamiento a profundidad del proceso y las actividades que involucra? *
Sf

No

4. ;Tiene claro el objetivo del proceso? *
Si

Neo

5. ;Sabe donde se encuentra el enlace para acceder a la informacion y registro de tiquetes del
proceso? *

Sf
No

6.En caso de no ser un mentor oficial, ;Le gustaria formar parte del proceso, colaborando con
los tiquetes de los nuevos empleados que requieran de atencién adicional? *

Si
No
Alin no estay del todo seguro

Me sentiria mas confiado de mi respuesta si tuviera mas informacién del proceso y coma funciona

7. jConsidera que la documentacion actual del proceso es suficiente para tener un
entendimiento claro de todo el proceso, pasos a sequir y resultados a esperar? *

No

8. De forma general ;Qué opina del proceso de Technical Recoveries?

Es bueno para la curva de aprendizaje

9. ;Tiene alguna recomendacién para el proceso?

Mo por el momento, no conozce mucho del proceso.
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G7. Apéndice G Cuestionario SE A-07

1. ;Conoce que es el proceso de Technical Recoveries - For New Hires? *
i
No

Lo he escuchade pero no conozco del todo el proceso

2. jHa utilizado el proceso de Technical Recoveries - For New Hires? *
Si

No

3. ;Conoce el funcionamiento a profundidad del proceso y las actividades que involucra? *
si

No

4. ;Tiene claro el objetivo del proceso? *
Si

No

5. ;Sabe donde se encuentra el enlace para acceder a la informacion y registro de tiquetes del
proceso? *

i

No

6.En caso de no ser un mentor oficial, ;Le gustaria formar parte del proceso, colaborando con
los tiquetes de los nuevos empleados que requieran de atencion adicional? *

Si
Neo
Aln no estay del todo segura

Me sentirfa mas confiado de mi respuesta si tuviera mas informacidn del proceso y como funciona

7. ;Considera que la documentacion actual del proceso es suficiente para tener un
entendimiento claro de todo el proceso, pasos a seguir y resultados a esperar? *

No es suficiente para conocer todo lo que invalucra el proceso

8.De forma general ;Qué opina del proceso de Technical Recoveries?

Muy bueno para atender las necesidades de los nuevos empleados con relacion a la gestion de incidentes

9. jTiene alguna recomendacion para €l proceso?

Seria bueno tener 2| proceso més activo 3 nivel de equipo, y con documentacion maés clara y directa
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G8. Apéndice G Cuestionario SE A-08

1. ;Conace que es el proceso de Technical Recoveries - For New Hires? *
Si
No

Lo he escuchade pero no conczce del todo el proceso

2. jHa utilizado el proceso de Technical Recoveries - For New Hires? *
si

No

3. ;Conoce el funcionamiento a profundidad del proceso y las actividades que involucra? *
Si

No

4. jTiene claro el objetivo del proceso? *
si

No

5. ;Sabe donde se encuentra el enlace para acceder a la informacién y registro de tiquetes del
proceso? *

Si

No

6.En caso de no ser un mentor oficial, ;Le gustaria formar parte del praceso, colaborando con
los tiquetes de los nuevos empleados que requieran de atencién adicional? *

Si
No
Aln no estoy del todo seguro

Me sentiria mas confiado de mi respuesta si tuviera mds informacién del proceso y como funciona

7. ;Considera que la documentacién actual del proceso es suficiente para tener un
entendimiento claro de todo el proceso, pasos a sequir y resultados a esperar? *

No

8. De forma general ;Qué opina del proceso de Technical Recoveries?

A la poca informacién que se es muy bueno para apoyas a los nuevos empleados

9. ;Tiene alguna recomendacion para el proceso?

Que se promueva de mejor forma para peder tener mas informacién a mano de lo que consiste el proceso
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G9. Apéndice G Cuestionario SE A-09

1. ;Conoce que es el proceso de Technical Recoveries - For New Hires? *
Si
No

Lo he escuchado pero no conczco del tode el proceso

2. ;Ha utilizado el proceso de Technical Recoveries - For New Hires? *
Si

No

3. ;Conoce el funcionamiento a profundidad del proceso y las actividades que involucra? =
si

No

4. ;Tiene claro el objetivo del proceso? *
Si

No

5. ;Sabe donde se encuentra el enlace para acceder a la informacion y registro de tiquetes del
proceso? *

Si

No

6.En caso de no ser un mentor oficial, ;Le gustarfa formar parte del proceso, colaborando con
los tiquetes de los nuevos empleados que requieran de atencion adicional? *

Si
Ne
Aln no estoy del tedo seguro

Me sentiria mas confiade de mi respuesta si tuviera mds informacién del proceso y como funciona

7. ;Considera que la documentacion actual del proceso es suficiente para tener un
entendimiento claro de todo el proceso, pasos a seguir y resultados a esperar? *

si esta bien documentado, tal vez se pierde un poco el tracking al no tener notificaciones o algo para estar
recordando si hay algo pendiente o bien nuevo

8.De forma general ;Qué opina del proceso de Technical Recoveries?

Mo lo he usado mucho por lo que no puede opinar mucho

9. ;Tiene alguna recomendacion para el proceso?

no aun
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Mota Aclaratoria
Proceso de Gestidn de Incidentes':

El presente documento se encuentra estructurado para dar una guia a la documentacion del proceso a nivel del
equipo de Arzurra Metworking Costa Rica, tomando en cuenta que se hace referencia al subproceso de
recuperaciones técnicas para nuevos empleados. el cual, se utiliza para mantener una gestion de los tiquetes
manegjados por nuevos empleados a nivel interno del equipo.
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2. Objetivos

Como pare de los objetivos del proceso de gestion de incidentes dentro de la mesa de ayuda a nivel intemo

del equipo de Azurra Networking Costa Rica, se establecen los siguiente.

= Asegurar la utilizacion de métodos, procedimientos y técnicas estandarizadas para brindar la adecuada
respuesta, analisis, documentacion y seguimiento de los incidentes.

* Aumentar la visibilidad, comunicacion y trazabilidad de los tiquetes v el proceso de gestion de
incidentes hacia colaboradores del equipo de Azurra Networking Costa Rica.

& Alinear las actividades del proceso con las prioridades y estrategias del negocio.

* DMantener la satisfaccion de los clientes a través de un manejo eficiente en la gestion de incidentes a
nivel del equipo.

* Equilibrar la carga de trabajo de los colaboradores en el proceso, para una efectiva gestion de
incidentes bajo el proceso.

*  Definir roles y responsabilidades dentro de todo el flujo del proceso, con el fin de hacer un equilibro

en las cargas de trabajo.
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3. Valor agregado al negocio

Seguidamente se describen los puntos de valor agregado que genera el proceso de gestion de incidentes a

nivel interno del equipo de Azurra Networking Costa Rica.

» Soporte para los nuevos empleados, en lo que refiere a las dreas de conocimiento.

» Capacidad para incrementar conocimiento dentro de los miembros del equipo por medio de la
colaboracion de los Senior Support Engineer.

o Mitigacion de la mala gestion de acuerdo con futuras eventualidades en relacion con el proceso.

# Capacidad para resolver incidentes en menor tiempo por medio de la base de datos de tiquetes
antiguos.

» Aporte de valor en el servicio que se le brinda a los clientes, cuando un nuevo ingeniero requiere
de ayuda adicional.

o Aplicacion del Customer Experience Framework. a nivel interno de la gestion de tiquetes del
equipo.

* Conocimiento de la cantidad de tiquetes que son manegjados bajo un mismo Senior Support
Engineer, incluyendo el iempo total que se invirtié en el caso.

» Trazabilidad v conocimiento de los tiquetes registrados bajo el proceso.

# Reduccion de la sobrecarga de trabajo sobre las responsabilidades regulares de los Senior Support
Engineer.

# Alineacion del proceso con base a los marcos de referencia v buenas practicas de la industria.

*  Aumento en la organizacion dentro el equipo de Azurra Metworking Costa Rica con respecto a la

gestion de incidentes interna.
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de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

4.

JCuindo v para qué utilizar el proceso?

A continuacion, se describen las situaciones en las cuales se debe de hacer una utilizacion del proceso de

gestion de incidentes a nivel de equipo v cuando se puede hacer una solicitud de apoyo rapida a los Senior Support

Engineer, lo anterior con el fin de plantear los escenarios especificos para los cuales serd utilizado el proceso de

gestion de incidentes.

4.1. Escenarios de registro del proceso

El proceso de gestion de incidentes a nivel interno del equipo se debe de utilizar para la mayoria de las

consultas de soporte que se tengan de un tiquete, sin embargo, a continuacion, se hace una explicacion mas

detallada de los escenarios para los cuales se debe de utilizar el proceso. Observe la Tabla No.1

Tabla No.1 Escenarios de utilizacion del proceso de gestion de incidentes

1 Se tiene que dar malas noticias a los clientes sobre algo no soportado o por limitaciones de la
plataforma.

2 Cuando un cliente se encuentra molesto v solicita algin tipo de escalacion sobre el tiquete.

3 Cuando un cliente no esta completamente convencido de la solucion brindada, se puede involucrar a un
Senior Support Engineer para que brinde soporte en la situacion.

4 Se debe de involuerar a un Senior Support Engineer cuando despiies de haber hecho investigacion, no
tener ningin progreso hacia una solucion.

5 Involucrar a un Senior Support Engineer cuando se tiene confusion sobre la posible solucion del cliente,
pero se cuenta con opciones de esta.

6 En caso de que no se tenga absoluto conocimiento del problema que se esté reportando.

7 Involucrar a un Senior Support Engineer cuando se pronostique una mala retroalimentacion por parte
del cliente sin importar la situacion especifica.

8 | Cuando se tenga algin otro problema adicional que requiera de unos segundos ojos para analisis del
tiquete.

9 Involucrar un Senior Support Engineer, cuando un cliente consulte por cambios de configuracion en la
infraestructura que puedan afectar el entorno de estos v no se este seguro de los impactos del cambio.
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4.2, Escenarios cuando No debe de registrar un tiquete bajo el proceso

A continuacidn, se muestran los escenarios en los cuales no es necesario hacer una gestidn bajo el proceso,

a su vez que s¢ describe cdmo manejar estos tipos de escenarios. En la Tabla No. 2 se muestra con mayor detalle

lo dicho anteriormente.

Tabla No. 2 Escenarios donde no se aplica el proceso de gestion de incidentes

Escenario

Se ocupa de soporte (no debe de tomar mas
de 15 minutos).

Plan de accion sobre el escenario

Contactar con el mentor directamente por medio de
Teams.

En caso de que este se encuentre ocupado y se requiera
rapida atencion hacer registro del tiquete bajo el
proceso.

2 Mo se entiende muy bien el algin correc o
solicitud que el cliente realiza.

Contactar directamente por Teams al Senior Support
Engineer.

documentacion en especifico.

3 Se estd en llamada con el cliente, y se tienen | Escribir de forma directa al mentor por Teams, en caso
dudas en las acciones a tomar durante la de que no se tenga respuesta, acudir a solicitar ayuda
reunion. en el grupo de todos los miembros del equipo para

recibir soporte por algin otro ingeniero.

4 Se tiene dudas de donde encontrar alguna Escribir de forma directa al mentor por Teams, en caso

de que no se tenga respuesta por que este se encuentra
ocupado, y se requiere de una respuesta acudir a
solicitar ayuda en el grupo de todos los miembros del
equipo para recibir soporte por algin otro ingeniero.

5 Cuando se tiene algin problema
administrativo con algin otro ingeniero o
colaboracion del tiquete.

Contactar directamente por Teams al Senior Support
Engineer (situacion bajo impacto).

En caso de que la situacion en la se este pueda generar
un gran impacto de forma negativa, contactar
directamente por Teams al Support Engineer Manager.

6 Se requiere de una confirmacion rapida sobre
alguna solucion o accion a tomar con un
cliente (no mas de 10 min).

Eseribir de forma directa al mentor por Teams, en caso
de que no se tenga respuesta por que este se encuentra
ocupado, y se requiere de una respuesta acudir a
solicitar ayuda en el grupo de todos los miembros del
equipo para recibir soporte por algliin otro ingeniero.
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5. Definicion de roles y responsabilidades

En la siguiente seccidn se definen los roles v responsabilidades respectivos para abarcar todas las
necesidades del proceso de gestion de incidentes. Observe la Tabla No.3, en donde se hace la descripcion por

rol v responsabilidad de cada uno de los involucrados en el proceso.

Tabla No.3 Definicidn de roles v responsabilidades

Rol Responsabilidades

Cliente Crea tiquete por medio del portal de Azurra.

Suministra informacion del problema presentado.

Verifica soluciones brindadas por el Junior Support Engineer.

Da confirmacion de soluciones.

Confirma el cierre dzl tiquete.

Recibe encuesta de retroalimentacion del servicio que tuvo.

Supervisar la ejecucion diaria del proceso.

Crear o modificar las politicas del proceso con forme a su aplicacidn.

Apoyar en la solucidn de tiquetes en caso de que se conozca la respuesta.

Implementar mejoras dentro del proceso con base al analisis de las

debilidades de este.

Da rastreo a los procesos de escalamiento realizados dentro del proceso.

+ Motificar a los Senior Support Engineer. en caso de que estos no brinden
una respuesta al tiquete registrado.

+ Realizar cambios de mentor en caso de que el mentor al que se le asigno un
nuevo tiquete tenga inconvenientes mayores para trabajarlo.

* Coordinar con el Senior Support Engineer para bloquearlo como recurso
activo, cuando este vaya a trabajar el tiquete.

s Mantener una comunicacion continua y activa de los resultados en caso de
Ser necesario.

s Motificar a los Junior Support Engineer sobre tiquetes similares o iguales
para la pronta solucion.

+ [ntervenir en caso de que se observe que no se esta cumpliendo con lo
estandarizado por el proceso.

+ Verificar que el proceso cumpla lo establecido y definido por parte de la
organizacion.

* Verificar que todos los involucrados del proceso cuenten con los accesos
especificos segilin rol ¥ mantengan la alerta de notificaciones activada.

+ Recolectar informacion del proceso para la toma de decisiones y la mejora
continua.
Creacion de reportes del proceso.
Proponer al Support Engineer Manager cualquier aspecto que se observe
como punto de mejora dentro del proceso.

Senior Support Engineer |e  Recibir la asignacidn de un nuevo tiguete.

Indagar en la informacion del caso para la bisqueda de una solucion.

Incident Support Engineer
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Solicita reunidn a ingeniero en caso de ser necesario para comprender més
el contexto de la situacidn.

Mentor brinda selucion a Junior Support Engineer.

Apoya el Junior Support Engineer hasta que el eliente confirma que la
solucion es favorahle para el problema.

Junior Suppor Engineer

Recibe la asignacion de un nuevo tiquete.

Determina si se le debe de pedir mas informacion al cliente para trabajar el
tiquete.

Determina si requiere de la ayuda de un Senior Suppor Engineer, con base a
los posibles escenarios para la utilizacién del proceso (ver seccidn 4.1.
Escenarios de registro del proceso ).

Registra el tiquete bajo el proceso.

Completa toda la informacion de registro del tiquete.

Espera por respuesta del Senior Support Engineer.

En caso de no tener respuesta contacta con el Incident Support Engineer.
Brinda al Senior Support Engineer informacion adicional por medio de
reunion en caso de que esta sea solicitada por el mismo.

Da seguimiento al proceso de escalamiento en caso de que ocurra.
Mantiene actualizada la informacidn del tiquete: estado, e informacidn
documentaria para €l almacenamiento de la informaeion.

Trabaja con el Senior Support Engineer por una solucién favorable para el
cliente.

Confirma solucidn con el cliente

Espera validacion del cliente para el cierre del tiquete.

Documenta detalles del cierre del caso.

Cierra el caso.

Actualiza estados e informacion del tiquete dentro del proceso de gestion de
incidentes a nivel interno.

Technical Advisor

Mivel de escalamiento 2, ingenieros con especialidad, que forman parte del
proceso una vez que el tiquete requiere ser escalado porque el Senior
Support Engineer no encontrd una solucidn, o la solucién requiere de
escalamiento a nivel interno para su solucion.

Product Group

Mivel de escalamiento 3, ingenieros a nivel intemo de infraestructura, que
forman parte del proceso una vez que el tiquete requiere ser escalado porque
€l Technical Advisor no encontrd una solucion, o la solucion requiere de
escalamiento a mvel interno de infraestructura para su solucion.

Support Engineer Manager

Monitorea y controla el equipo de trabajo sobre el proceso de gestion de
incidentes a nivel interno del equipo.

Apoya a la gestion del tiquete cuando sea el caso necesario.

Valida los resultados del Incident Support Engineer para la mejora continua
del proceso.

Mantiene comunicacion activa con el Incident Support Engineer para
analisis de eventos dentro del proceso.

Tecnologico
de Costa Rica
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*  [Involucrarse de manera inmediata en caso de situaciones de tiquetes que
puedan llegar a perjudicar la percepcion positiva de servicio por parte del
cliente.

+  [Involucrase con el proceso vy directamente con el tiquete, en caso de que el
cliente externe inconformidad, molestia, insatisfaccion entre otros similares.

+  Apoyar a los Junior Support Engineer en caso de que estos tengan algln
problema admirative dentro del tiquete con algln otro ingeniero o bien
alguna colaboracion que tenga abierta el tiquete.
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6. Definicion del flujo de actividades del proceso (modelo to-be)

A continuacion, se presenta el nuevo modelo del proceso de gestion de incidentes por medio de la
diagramacion en la herramienta Bizagi, en el cual se definen las tareas y actividades acorde a las buenas practicas
obtenidas como resultados del analisis del proceso as-is. El objetivo del diagrama en la Figura No./ busca
exponer entre los involucrados del proceso de forma sencilla y con simpleza las actividades que componen al

proceso para un mayor entendimiento de este.
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Figura No.1 Modelado to-be (nuevo proceso)
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Seguidamente, se describen las actividades mas relevantes del proceso para un mayor entendimiento del

nuevo modelado (to-be).

Registro del tiguete: el cliente identifica un problema o servicio que debe ser resuelto, hace registro del
tiguete.

Asignacion del tiguete: el sistema asigna el nuevo registro del tiquete a un ingeniero (Junior Support
Enginner).

Ingeniero analiza tiguete: el ingeniero que recibe el tiquete por el sistema revisa el escenario del
problema.

Ingeniero indaga en documentacidn: ingeniero revisa informacion en documentacion que puede ser (til
para brindar solucidn al cliente.

Ingeniero registra el tiguete bajo el proceso de gestion de incidentes: en caso de requerir suporte
adicional el ingeniero registra el tiquete bajo el proceso de gestion de incidentes a nivel interno del equipo.
Senior Support Engineer recibe notificaciones: del nuevo tiquete registrado v del Incident Support
Engineer para coordinar el tiempo especifico para iniciar con la revision del tiquete para ser bloqueado
ante el sistema a partir de esa hora.

Incident Support Engineer: coordina con Senior Support Engineer para trabajar el tiquite, bloqueando
al mismo dentro del sistema. Ademas, en caso de ser necesario busca otro recurso disponible si mentor no
cuenta con tiempo para trabajar el tiquete.

Senior Support Enginer revisa el tiquete: mentor revisa tiquete con la informacion brindada bajo el
proceso de gestion de incidentes.

Senior Support Engineer evaliia si es necesario escalar el tiguete: se considera si con el entendimiento
del tiquete es necesario escalar el tiquete.

o Escalamiento: cuando se escala el tiquete el mismo recae sobre algiin subproceso de escalamiento
disponible (nivel dos de escalamiento, nivel tres de escalamiento). Estos subprocesos de
escalamiento se explicardn mas detallados en breve.

o No escalamiento: el senior Support Engineer trabaja el tiquete.

El Senior Support Engineer encuentra solucién: se encuentra solucidén y se comparte con el Junior
Support Engineer.
Validacion de solucién: el Junior Support Engineer valida solucién con cliente y espera por validacion

de este.
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o Validacion no favorable: si cliente no aprueba la solucién como favorable para resolver el
problema, el Junior Support Engineer, verifica nuevamente con mentor sobre otra posible solucion
repitiendo el ciclo de gestion desde el punto donde el Senior Support Engineer revisa el tiquete.

o Validacion favorable: el Junior Support Engineer procede con actividades correspondientes para
hacer cierre del tiquete.

¢ ElSenior Support Engineer requiere de reunidn adicional: el Senior Support Engineer solicita a Junior
Support Engineer una reunion para trabajar el tiquete y tener mayor entendimiento del panorama, se

comparten ideas entre los mismos y se brinda solucion.

Para los escenarios de escalamiento (observe Figura No.2) se han incorporado subprocesos
especificos dentro de la gestion de incidentes para mantener una mejor division y organizacion de las

actividades que componen al proceso de gestion de incidentes.

Figura No.2 Procesos de escalamiento dentro del proceso de gestion de incidentes.
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La Figura No.3, muestra el subproceso para el escalamiento con nivel dos, indicando cuando la escalacion
ocurre con los Technical Advisor a nivel intermo del equipo. Adicionalmente, también se describen de forma
general las actividades que componen al mismo. El siguiente subproceso de escalacion se activa cuando el Senior

Support Engineer no ve solucion posible y ocupa de soporte para dar solucion al cliente.
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Figura MNo.3 Nivel de escalamiento dos { Technical Advisor)
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Dentro de las actividades con mayor relevanciz dentro del proceso se encuentran:
¢ Senior Support Engineer escala tiquete: el Semor Support Engineer indica la necesidad de escalar
tiquete, el Jumor Support Engineer activa mivel de escalamiento dos.
# Technical Advisor recibe tiguete: Techmical Adwvisor es notificado de nueva escalacidn.
« Revisa el tiquete: Technical Advisor hace revisicn general de informacion del tiquete para entender el
escenario ¥ problema presentado.
o Escalamiento nivel tres: en caso de que el Techmcal Advisor indigque escalar el tiquete, se
involucra el mvel de escalacion tres con Product Group.
o Trahaja el tiguete: ¢l mgenero no ve necesidad de escalamuento tiene los conocimientos para dar
solucion al tiquete.
« Envia solucidn al Junior Support Engineer: recibe solucion v valida la misma para hacer envio de esta
al cliente.
¢ Junior Support Engineer recibe solucidn v valida con el eliente: el ingeniero envia solucion al cliente
para vahdacion y aprobacion de esta.
o Waloracién no favorable: el cliente requiere de mas asistencia se notifica al Technical Advisor
sobre la necesidad de mas soporte requendo v se repate el ciclo de gestion desde el punto donde se

revisa el iquete.
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o VYaloracitn favorable: el Junior Support Engineer procede a completar el ciclo de cierre con el

chente.

Por medio de Figura Nod4, se observa el subproceso para el escalamiento con nivel tres, indicando cuando
la escalacidn ocurre con Product Group a nivel externo del equipo. Adicionalmente, también se describen de
forma general las actividades que componen al mismo. El siguiente subproceso de escalacidn se activa cuando el

Technical Advisor no ve solucidn posible y ocupa de sodorte para dar solucion al cliente.

Figura No.4 Nivel de escalamiento tres { Product Group)
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Dentro de las actividades con mayor relevanaa dentro del proceso se encuentran:
¢ Technical Advisor escala tiguete: ¢l Techmcal Advisor indica la necesidad de escalar iquete, el Jumor
Support Engmmeer activa mvel de escalamiento tres.
# Product Group recibe tiguete: Product Group es notificado de la nueva escalacion.
« Revisa el tiquete: Product Group hace revisidn general de informacion del tiguete para entender el
escenano ¥ problema presentado.
o Escalamiento nivel interno de Product Group: s1 ingemiero de Product Group recibe el tiquete,
v requiere de una escalacion, se activa proceso de escalarmiento a mivel interno de Product Group.
o Trabaja el tiquete: el ingeniero no ve necesidad de escalamiento tiene los conocimientos para dar

solucion al tiguete.

#« Envia solucidn al Junior Support Engineer: recibe solucion v valida la misma para hacer envid de esta

al cliente.
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# Junior Support Engineer recibe solucion y valida con el cliente: el ingeniero envia solucion al chiente
para validacion ¥ aprobacion de esta.

o Valoracién no faverable: el cliente requiere mds asistencia se notifica al Produet Group sobre la
necesidad de requerir mas soporte v sé repute el ciclo de gesnon desde el punto donde se revisa el
tiquete.

o Valoracion favorable: el Jumor Support Engineer procede a completar el ciclo de cierre con el

cliente.

Adicionalmente, a los modelados anteriores se ha diagramado para entenditmento y completo
adicional, el proceso de gestion de mncidentes general, cuando los Jumor Support Engineer NO) hacen
utihzacion del proceso de gestion de incidentes a mivel interno del equipo de Asurma Metworking Costa Rica.
Estas actividades formaban parte del modelado as-is del proceso y se han restruciurado de una mejor una

forma mas clara, sencilla ¥ especiﬁm en el suhpmcem de gesliq:'m de incidentes regula.r. Observe Figura Mo.s

Figura No.5 Subproceso de gestion de incidentes regular (NO proceso a nivel interno)
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7. Aspectos generales que definen el proceso de gestion de incidentes

Seguidamente se describen las politicas, actividades y métodos de la gestion de incidentes
que permiten definir la estructura base del proceso de gestion de incidentes a nivel interno del
equipo, con el objetivo que todos los involucrados del proceso comprendan todos los
componentes del mismos. Las siguientes especificaciones son con base a los marcos de referencia

y mejores practicas de la industria (ITIL v3 y COBIT 5)

7.1. Canales de comunicaciéon
Los canales de comunicacion refieren a la manera oficial por la cual se dard interaccion entre los
involucrados del proceso, a nivel interno de la gestion del proceso y de forma adicional fuera de la herramienta
de gestidn. A continuacion, se describen los mismos.
* Registro de tiguetes: El medio oficial para hacer comunicacion de un nuevo tiquete que requiere de
soporte por parte de un Senior Support Engineer es por medio de la herramienta de gestion (helpdesk).
* Comunicacion adicional: La comunicacion adicional fuera de la herramienta de gestion que se
requiera entre Senior y Junior Suppor Engineer, se debe de realizar por medio de Teams, donde se
cree un grupo entre estos dos y el Incident Support Engineer para visibilidad de la situacion, en el

mismo se pueden realizar las reuniones neccesarias.

7.2. Categorizacion de tiguetes

La categorizacion de los tiquetes es la forma directa para identificar el tipo de tiquete se va a trabajar,
la misma se encuentra compuesta por el tipo de producto con el problema especifico reportado o drea de
especialidad de Networking. Seguidamente, se muestra las posibles opciones de categorizacion.

o Core-VirtualNetwork.

¢ Core-LoadBalancer.

*  Core-VPNGateway.

+ Core-ExpressRoute.

s SI-AppGW

s Sl|-NetworkWatcher

* 5S1-NetworkPerformanceMonitor

« 5|-Bastion
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* S1-Virtual WAN

+« 51-DDOS

« 52-CDN

o S2-FrontDoor
« 52-DNS

e S2-TrafficManager

s S2-NetworkViruatlAppliance
s S52-Firewall

¢ Onb-FirewallManager

s Onb-PeeringService

s  Onb-PrivateLink

s  Onb-VirmalNetworkNAT

*  Onb-VirtualRouter

s Onb-VWAM

¢ Onb-int. Analyzer

7.3. Priorizacion de los tiquetes

La priorizacion de los tiquetes se basa en tres divisiones principales. En la Tabla No.4 | se hace una

descripcion completa de las mismas, en donde se menciona la severidad de cada una, descripeidn general v

los tiempos de accion establecidos para las mismas (tiempos varfan segln tipos de clientes). Los tipos de

priorizacion son tomados como base de la priorizacion general que se maneja para la gestion de incidentes

global dentro de la empresa A, para estos ser implementados dentro del proceso de gestion de incidentes a

nivel interno del equipo de Azurra Netwoking Costa Rica.

Tabla No.4 Priorizacion de los tiquetes.

Severidad Deseripeidn

Tiempo de accion

1 Incidente critico con alto impacto. Premier: una hora para brindar respuesta
A Incidente critico con alto impacto. Premier: una hora para brindar respuesta.
Profesional: dos horas para brindar respuesta.
B (24x7) Incidente medio, impacto relativo Premier: dos horas para brindar respuesta.
para el negocio. Profesional: cuatro horas para brindar respuesta.
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B (8h x 5 days) Premier: dos horas para brindar respuesta.
Profesional: cuatro horas para brindar respuesta.
C Incidente bajo, poco impacto para el | Premier: cuatro horas para brindar respuesta.
negocio. Profesional: ocho horas para brindar respuesta.

7.4. Escalamiento de los tiquetes

Seguidamente, en la Tabla No.5 se presentan los diferentes niveles de escalamiento para el proceso

de gestion de incidentes a nivel interno del equipo.

Tabla No.5 Niveles de escalamiento

Nivel de Deseripeion Encargado del

escalamiento escalamiento
0 * Se le puede dar solucidn al tiquete sin requerir de Junior Suppor Engineer
ayuda adicional.
* Primera cara que ve el cliente.
* Primeros en contactar al cliente.
Encargados de identificar si el tiquete requiere
pasar a un nivel de escalamiento superior.
1 + El tiquete tuvo que ser registrado bajo el proceso Senior Support Engineer
de gestion de incidentes a nivel interno del equipo,
se ocupa de ayuda adicional para brindar una

solucion.
+ Serequiere de un conocimiento y experiencia
Mmayor.
2 + [El tiquete tiene un nivel de complejidad superior y Technical Advisor

no pudo ser resuelto por un Senior Support
Engineer, se involucra a un Technical Advisor para
tener una revision profunda desde un punto
experto en el drea o producto con problema.

3 + [El tiquete tiene un alto nivel de complejidad y Product Group
requiere de la intervencion del equipo de
infraestructura para poder resolver el problema.
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7.5. Seguimiento de los tiquetes.
Como parte del ciclo de vida del tiquete se debe de tener siempre presente en cual estado o fase se
encuentra el mismo, para tener un control sobre este v poder darle un adecuado seguimiento. A continuacion,

en la se mencionan los mismos con la respectiva descripeion

Tabla No.6 Estados de seguimiento de los tiguetes

Estado Descripeion del Estado

Pendiente de Indica que se ha registrado el tiquete bajo el proceso y se encuentra a la espera de
respuesta SSE una respuesta por parte del Senior Support Engineer.

Trabajando con | Se encuentra trabajando con el Senior Support Engineer para obtener una solucion.

SS5E

Espera de Se ha enviado una respuesta al cliente v se encuentra a la esperada de la validacion
validacion de de esta por parte del cliente.

solucion

Escalamiento 2 | El tiquete tuvo que ser escalado con Technical Advisor.

Escalamiento 3 | El tiquete tuvo que ser escalado con el Product Group.

Esperando por | Se encuentra a la espera de una respuesta por parte del Product Group.
Product Group

Caso Cerrado Caso cerrado v resuelto con éxito.

Caso Resuelto | Caso cerrado y resuelto con éxito por parte de un externo.
por Externo

Caso Resuelto Caso cerrado vy resulto por el cliente.
por el Cliente

Caso Cerrado Caso cerrado sin un resultado exitoso, por alguna razdn especifica de disefio o del
sin Exito entorno del cliente no se pudo dar solucion al problema reportado por el cliente.
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7.6. Tratamiento de los tiquetes.
Como parte del tratamiento de los tiquites repetidos o similares dentro del proceso de gestion de incidentes

a nivel interno del equipo se plantea, adjuntar en una columna de la herramienta actual de gestion (helpdesk),

el enlace directo que conecta al ServiceDesk, para tener una mayor visibilidad de toda la informacion con la

que fue manejado el tiquete.

Ademas de lo anterior se propone la realizacion de una seccidn adicional dentro de la herramienta de

gestion (helpdesk), que se conozea como la biblioteca de casos que se han gestionado bajo el proceso, para

proveer informacion directa, v ripida de posibles soluciones que sirvan como recurso en caso de que el

problema reportado sea similar o igual a uno al que ya se le dio solucion. Dentro del registro de

almacenamiento se contempla los siguientes puntos de cada tiquete:

Mumero del tiquete.

Categorizacion del tiquete.

Definicion de los recursos utilizados.

Problema reportado. Incluyendo la causa raiz del problema (RCA)

Resumen de como se abordd el problema

Estado con ¢l que se cerrd el caso (ver Tabla No.6 Estados de scguimicnto de los tiquetes)

Motas resumen de cudl fue la solucion aplicada.

7.7. Registro general de los tiquetes.

Seguidamente se describen los puntos clave del formulario inicial que los Junior Suppor Engineer

completaran para registrar un tiquete bajo el proceso de gestion de incidente:

Mimers de tiquete: corresponde al identificador 1D del tiquete.
Categoria del tiquete: indica el area o producto en especifico en la cual se tiene el problema.
Priorizacion del tiguete: refiere la severidad que tiene el mismo.

Clasificacion del tipo de soporte: indica con base a los escenarios (ver seccion 4.1. Escenarios

de registro del proceso) que tipo de soporte se requiere por parte del Senior Support Engineer.

Asignacion del mentor: se selecciona bajo que mentor (Senior Support Engineer) se esti

realizando el registro del tiquete.

Descripeion del problema general: se indica el problema general que se tiene.

Entorno del cliente: indica el entormno de configuracion que tiene el cliente con base a lo

relacionado al problema reportado.
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¢ Detalles del problema: se da un contexto mas detallado del problema, descripeién mas
profunda.

¢« Pregunta o acciones requeridas de soporte: se describe de forma explicita lo requerido por
parte del Senior Support Engineer.

+ Archivos adjuntos: se tiene la opcion de subir archivos adjuntos como evidencia o pruchas

adicionales del cliente en caso de ser necesarias.

7.8. Registro de informacion una vez el tiquete haya tenido el registro inicial
En la presente seccién se describen los puntos de informacion que se deben de completar una vez se
haya procesado el registro inicial por parte del Junior Support Engineer (ver seccion 7.7. Registro general de
los tiquetes). Estos puntos a continuacion formaran parte del registro inicial pero no se completaran hasta que
este se haya completado vy enviado como nuevo tiquete bajo el proceso. Dentro de los anteriores se encuentra:
* Enlace al ServiceDek: seccion definida para que se agregue el enlace directo del tiquete en el
ServiceDesk con el fin de tener a una mayor visibilidad de toda la informacién del tiquete para
complementar con lo registrado dentro del proceso a nivel interno del equipo.
+« FEstado del tiquete: indica el estado en el que se encuentra el tiquete, en la seccidn 7.5,
Seguimiento de los tiquetes, se estableces los posibles estados del tiquete v su descripeion.
* Resumen de notas de las acciones tomadas: seccion destinada a almacenar la informacion de las
acciones que se vayan tomando dentro del caso para llegar a una solucién en conjunto con el Senior
Support Engineer.
+« Resumen de las notas de cierre del caso: corresponde a la seccion disponible, para que una vez

concluido el caso se agregue un resumen de notas de cierre.

7.9. Enlace de la herramienta de gestion

Se adjunta el enlace gue redirecciona a la herramienta de gestion (helpdesk):
https://A. Apoint.com/teams/AzurraNetCR/Lists/Technical%20Recoveries%20%20For%20N
ew%20Hires/Allltems.aspx
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TEC

8. Aprobacion y control de documento

Por Gltimo, en la Tabla Neo. 7 se presenta el primer control y aprobacion del actual documento.

Tabla No. 7 Primer control v aprobacién del decumento

Responsable: Sebastian Ramirez Ramirez

Version: 1.0

Ultima fecha de modificacion: 30 de octubre del 2021

Aprobacion: Ariel Chavarria Da Costa

Firmas: -‘
— 7
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Apéndice | Plantilla Plan de Comunicacion Empresa A

Plan de comunicacion

Elaborado por
Revisado por
Aprobado por

Contextualizacion

Objetivos
Pablico Meta:
Mensaje para
transmitir
Canales de
comunicacion

Frecuencia en
la distribucion
de la
informacion

Fecha de
aplicacion
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Apéndice J Plantilla plan de implementacion Empresa A

Fase [#-X]

Objetivo (s)

Responsable (s)

Proceso y mejoras de accion

Informacién adicional
Tiempos de ejecucion
Aprobado por
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Apéndice K Aprobacion de Minutas Realizadas con el Profesor Tutor

Carta de Aceptacion y aprobacion de Minutas

Yo Néstor Morales, en pleno uso de mis facultades legales intelectuales, como tutor del Trabajo Final del
Trabajo Final de Graduacion: Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de
incidentes del equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacién A., por medio del uso de
marcos de referencia y buenas practicas de la industria. Por este medio indico que las minutas
desglosadas a continuacion fueron ejecutadas durante el desarrollo del proyecto a cargo del estudiante,
Sebastian Ramirez.

A continuacion, se desglosan las minutas.

A4. Apéndice A. MINUTA Estudiante/Tutor 01
AS. Apéndice A. MINUTA Estudiante/Tutor 02
A6. Apéndice A. MINUTA Estudiante/Tutor 03
A7. Apéndice A. MINUTA Estudiante/Tutor/Contraparte 01
A10. Apéndice A. MINUTA Estudiante/Tutor 04
Al2. Apéndice A. MINUTA Estudiante/Tutor 05
Al6. Apéndice A. MINUTA Estudiante/Tutor 06
A20. Apéndice A. MINUTA Estudiante/Tutor 07
A2l. Apéndice A. MINUTA Estudiante/Tutor 08
A27. Apéndice A. MINUTA Estudiante/Tutor 09
A31. Apéndice A. MINUTA Estudiante/Tutor 10
A32. Apéndice A. MINUTA Estudiante/Tutor 11

Firma Profesor Tutor Firma Estudiante
NESTOR ALEJANDRO Firmado digitalmente por NESTOR % ) 7 o (}
ALEJANDRO MORALES 3
MORALES RODRIGUEZ (FIRMA) 7 ;

RODR]GUEZ (FIRMA) Fecha: 2021.10.25 15:54:56 -06'00'
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10. Anexos

I. Registro de tiquetes para la gestion de incidentes

n Current
— Coend
Technical Recoveries - For New Hires
Bocuments
a— Case Number What is happen Classify your Re. _ Assigned to Comments fro - Created By L 3
foes s

I1. Qué hacer si el nuevo empleado requiere de la gestion de incidentes a nivel interno del
equipo

What to do if you need a Technical Recovery?

1. Fill out the form in this SP List Technical Recoveries
- For New hires

2. Fill the fist 3 columns

3. Contact your Mentor via Teams to let him/her know
about it.

4. The Mentor will take it or reach out to other
mentor for help.

5. The Assigned mentor will change the State to
assigned when this is work in progress and
completed it when done.
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I11. Tabla de salarios minimos del Ministerio de Trabajo 2021

Demostrador (Display) TONC ¢ 1065248 Instructor de Bailes Populares TOC ¢ 11.843T1

mg‘;ﬁ:{ﬂ:‘ﬁu&f:;‘;} %mg : :gggg':s Demoetrador-Vendedor TOSC ¢ 11.583.80 Jardinero (Crear Jardines) TOC ¢ 1184371
Agente de Aduana o Vapores TES ¢ 2150860 Dependiente TOSC ¢ 11.583,80 Jefe de Cocina (Chef) TOE ¢ 1381432
‘Agents de Ventas * P TOCG ¢ 350.544.27 Despachador Agencia Aduana, Vapores  TOE ¢ 13.914,32 Jefe de Saloneros (Maitre) TOE ¢ 1391432
e 06§ C11a4s7e Diagramador en Artes Gréficas TOE ¢ 13.01432 Joyero TOC ¢ 1184371

' Dibujants en Artes Graficas TOE ¢ 13.91432 Laboratorista Civil TOC ¢ 1184371
ﬂz‘?:;’g:%"lm:'."z (ijadoria) %32 : 3;;:34‘:2 Dibujante de Ingenierfa, Arquitectura®  TOCG ¢ 350.544.27 Laboratorista Clinico TOC ¢ 1184371
‘Animador de Eventos TOC ¢ 1184371 Digitador TOC ¢ 1184371 Lagueador (Muebles y Similares) TOC ¢ 1184371
Aplanchador (plancha tipo casera) TONC ¢ 10,652 48 Diplomado Para universitario * DES ¢ 501.500,15 Lavador de Cabello TONC ¢ 1065248
‘Aplanchadorfa con Equipo de Vapor TOC ¢  11.843.71 Diplomado Universitario® DES ¢ 501.500,15 Lavador de Carros TONC ¢ 1085248
‘Asistente de cla* TOEG ¢ 40601027 Ebanista TOE ¢ 13.91432 Levantador de Texto (Artes Graficas) TOE ¢ 1381432
‘Asistente de C‘hmmsum‘o Médico TOC ¢ 1184371 Educador Aspirante sin Titulo * TOEG ¢ 40601027 Licenciado Universitario * Lic. ¢ 68260723
‘Asist. Domicilio/Anciancs TOE ¢ 13 91432 Electricista TOC ¢ 1184371 Limpiador de Tanques Sépticos TOC ¢ 1184371
el et anpaciaten) : Electromecanico TOE ¢ 13.91432 Linotipista (Artes Graficas) TOC ¢ 1184371
Auwsliar Agente de Aduana, Vapores TOE ¢  13.814,32 Empacador; Etiquetador TONC ¢ 1065248 Liquidador Agencia Aduana, Vapores TOE ¢ 1381432
Auxiliar de Contabilidad* TOCG ¢  350.544.27 Empleado de Despacho TOSC ¢ 11.583,80 Liantero TOSC ¢ 11.583,80
Auxiliar Dental TOE ¢ 13.91432 Empleada Doméstica* ¢ 205.047.68 Locutor de Radioemisora TOE ¢ 1391432
Ayudante de Cocina TOSC ¢  11.583,80 Encargado (indica acomodo parqueo) TONC ¢ 10.65248 Locutor de Television TES ¢ 21.59360
Ayudante en mecanica general TOSC ¢  11.58380 Encargado de Limpieza en General TONCG ¢ 319.574.46 Luminotécnico TV TES ¢ 21.58360
Ayudante de Operariola, Construccion TOSC¢  11.583,80 Encargado de Limpieza en Piscinas TONC ¢ 10.65248 Maestro de Obras (Construccién) TOE ¢ 1391432
Bachiller de Universidad * Bach ¢ 568.819,86 Enc. Mantenim. Corrective Cémputo TOE ¢ 13.91432 Manicurista; Maquilladora TOC ¢ 1184371
Baqueano TOSC ¢ 1158380 Enc. Mantenim. Preventivo Cémputo TOC ¢ 11.84371 Maquinista de Embarcaciones TOC ¢ 1184371
Barbero TOC ¢ 1184371 Encargado de poner Discos (Disjokey) TONC ¢ 1065248 Marinero TONC ¢ 1065248
Barista TOC ¢ 1184371 Encargado de Camaras Frigorfficas TOSC ¢ 11.583,80 Masajista TOC ¢ 11.84371
Bartender {Coctelera) TOC ¢ 1184371 Encargado Mantenimiento Edificios TOC ¢ 11.843.71 Mecanico Calderas (mantenimiento). TOE ¢ 1391432
Bodeguera (Encargado) * TOSCG ¢ 343.390,86 Encerader de Carros TONC ¢ 1065248 Mecdnico General TOC ¢ 11.843.71
Bodeguera (Petn) * TONCG ¢ 31857446 Encuademador - Empastador TOC ¢ 11.84371 Mecanico Precision TOE ¢ 1391432
Cajero* TOCG ¢ 350.544.27 Encuademador en Fino TOE ¢ 13.91432 Mecanico Maquinas de Coser Industrial ~ TOE ¢ 13914,32
Cajista de Artes Graficas TOE ¢ 1391432 Encuademador en Ristica TOSC ¢ 11.583,80 Mecdnico de Maquinas de hacer Telas ~ TOE ¢ 13.914.32
Camardgrafo de Prensa TES ¢ 21.508.60 Encuestader * TOSCG ¢ 34330086  Mensajero* TONCG ¢ 310.574.46
Cantante de Masica Popular TOC ¢ 1184371 Enderezador Automotriz TOC ¢ 1184371 Miscelaneo * TONCG ¢ 319.57446
Cantinero TOSC ¢ 11583 80 Engrasador de Autos TOSC ¢ 11.58380 Miscelaneo en Hogares Tercera Edad TONC ¢ 1065248
Capitsn de Embarcacién TOE ¢ 1391432 Ensamblador de Computadoras TOSC ¢ 11.583,80 Monitoreader de cdmaras de video TOSCG ¢ 343.390,88
Camicaro Empleado Despacho TOSC ¢ 11.583.80 Envasador Manual TONC ¢ 10.65248 Montacarguista TOSC ¢ 11.583,80
Camicero Destazador TOC ¢ 11.843.71 Esparcidor de Plaguicidas TONC ¢ 1065248 Mucama TONC ¢ 1065248
Carpintero TOC ¢ 1184371 Estampador en Textil (Serigrafia) TOC ¢ 11.84371 Musicalizador en Radioemisoras TOE ¢ 13.914.32
Catader (café, vinos, otres) TOE ¢ 1301432 Esielicista TOE ¢ 13.914,32 Nifiera, excepto en el Hogar del Nifia TONC ¢ 1085248
Cemajero TOC ¢ 11.843.71 Estibador por Kilo de fiutas y vegetales ¢ 0073 ::l.l\r:r: en :L:ugardel Nifio ¢ 20504788
Chapulinera TOC 11.843.71 Estibador por Movimiento ¢ 38582 o
Chmpuueadw Agenc Aduana, Vapor. TOE : 13.914,32 Estibador por Tonelada ¢ 90,50 gfr“a' de "E‘,’*a (Pf"a“”a) T{T)GO(?G ¢ ;‘;-m-gé
Chegueador de Buses TONC ¢ 1085248 Estiista TOC ¢ 1184371 icinista (General) ¢
Chofer de Bus (no eobrador) TOC § 1184371 Florista TOC ¢ 1184371 Operador de Cabina de Radioemisora TOE ¢ 1381432
Chofer de Triler TOE ¢ 1391432 Fontanero TOC ¢ 1184371 Operador de "Arana” (Serigrafia) ToC ¢ 184371
Chafer de Vehiculo Liviano TOSC ¢  11.583.80 Fotacopiador_(Centra fotocopiado) TOSC ¢ 41158380  Operadorde Carrusel Toc ¢ 184371
Chofer de Vehiculo Pesado TOC ¢ 1184371 Fotografo de Prensa TOE ¢ 1391432 Operador de Caldera TOC ¢ 1184371
Chofer Microbus (menos de11pasaj.) TOSC ¢ 11.583,80 Fotomecanico de Artes Graficas TOE ¢ 13.91432 Operador de Computacidn TOE ¢ 1391432
Chofer-Cobrador de Bus ¢ 1391432 Fotomontador (Antes Graficas) TOE ¢ 13.91432 Operador de Draga TOE ¢ 1391432
Cobrador de Buses TONG ¢ 1085248 Frasador (Metalmecanica) TOE ¢ 41391432 Operador de Grua Estacionaria TOE ¢ 1391432
Cobrador * TOSCG ¢ 343.330.86 Fumigador (Doméstica) TOSC ¢ 1158380 Operador de Maguinaria Pesada TOC ¢ 1184371
Cocinero TOC ¢ 1184371 Fundidor TOC ¢ 11.84371 Operador de Planta Trar\sr_n. Radio TOC ¢ 1184371
Confeccion Muestras de Ropa TOE ¢ 1391432 Futbolista Primera Divisién TOE ¢ 13.91432 Operador de Prensa Rotativa TES ¢ 2159360
Conserje * TONCG ¢ 31957448 Futbolista Segunda Divisién TOC ¢ 11.84371 Operader de Radie-Taxi TOC ¢ 1184371
Contador Privade ™ TMED ¢ 376.776.77 Gondolero TONC ¢ 1065248 Operador de Escogedoras de Café TOC ¢ 11.843.71
Contadot Privada * DES ¢ 50150015 Graduado del INA * TMED ¢ 376.776.77 Operador Escaner separador colores TES ¢ 21.593.60
Contador Prvada * Bach ¢ 56881986 Guarda * TOSCG ¢ 34339086 Operaria en Construccion TOC ¢ 1184371
Contador Privado * Lic. ¢ 68260723 Guarda Custodio Valores-Portavalores  TOCG ¢ 359.544,27 Operario de Talletes Dentales TOC ¢ 1184371
Cortnion do teta ot § 1B Gula Turistico TOC ¢ 11.84371 Ordefiader a Mano TONC ¢ 10.65248
Cosedor Piezas Prendas aMaquina  TOG ¢ 1184371 Guillotinsta (Guillotina Eléctrica) TOC ¢ 1184371 Panadero TOC ¢ 1184371
Costurera (Modista) TOE ¢ 1391432 Guilotinista (Elecirénica programable) ~ TOE ¢ 13.914,32 Parrilero TOSC ¢ 1158380
Counter (Vendedor de Pasajes)*  TOCG¢  350.544,27 Hojalatero TOC ¢ 1184371 E“:""e'“ or Aduana, V. I,gg' ¢ :; 3‘1‘3:;;
Dealer (Distribuidor de cartas TONC ¢ 1065248 Homeador de alimentos TOSC ¢ 11.583.80 edmentador Aduana, Vapores ¢
Peinadora TOC ¢ 1184371 Tejedora Manual de Prendas, Muebles ~ TOC ¢ 11.843.71 »
Peluguero / Estilista Canino TOSC ¢ 1158380 Telefonista * TOSCG ¢ 343.390.86 w
Pedn Agricola TONC ¢ 1065248 Tornero en Madera TOC ¢ 11.84371 fl,l
Pean de Bodegas Frias TOC ¢ 1184371 Tomero en Metal TOE ¢ 1381432 MINISTERIO DE TRABAJO
Pedn de Camion Distribuidor TONC ¢ 1065248 Tractorista (Oruga o Llanta) TOC ¢ 11.84371 ¥ SEGURIDAD SOCIAL
Pedn de Carga y Descarga TONC ¢ 1065248 Tramitador - Abridor Aduanal TOSC ¢ 11.583.80
Pedn de Canstruccion TONC ¢ 1065248 Vagonetero TOC ¢ 11.84371 DEPARTAMENTO DE SALARIOS
Peén de Jardin TONC ¢ 1065248 Verdulero TOSC ¢ 11.583.80 ) X } X
Pedn en General TONC ¢ 1065248 Zapatero TOC ¢ 1184371 Lista de ocupaciones clasificada por el personal técnica del
Periodista Lic. ¢ 68260723 Departamento
Periodista * Bach ¢ 568.819.86 . N s . P
Pilero (Lavador de Platos) TONC ¢ 1085248 Estos salarios contienen, en  relacién con los salarios minimos SALARIOS MINIMOS
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Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del

equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

TEC

Titulo

Azurra

BPMN
COBIT 5

Dashboard

Helpdesk

Incidente

Inteligencia

Atrtificial
ITIL

Power Bl

Proceso

11.Glosario

Definicion

Computacion en la nube para: software como servicio (SaaS), plataforma
como servicio (PaaS) e infraestructura como servicio (laaS). Compatible con
muchos lenguajes, herramientas y marcos de programacion.

Modelado y notacién gréfica de especificaciones de procesos de negocio.

Marco que define conjunto de procesos genéricos para la gestion de las
tecnologias de la informacién, con un proceso definido, entradas y salidas,
incluyendo las actividades de este, objetivos y desemperio.

Herramienta de gestion de la informacion que monitoriza, analiza y muestra
de manera visual los indicadores clave de desempefio (KP1), métricas y datos
fundamentales para la toma de decisiones y el analisis respectivo.

Corresponde a la herramienta de comunicacion entre clientes y el personal

de la organizacion para responder y resolver los tiquetes que ingresen.

Evento que no forma parte de un comportamiento comun de un servicio,

causando interrupcion no deseada.

Inteligencia informatica, expresada por maquinas, procesadores y software.

Corresponde a un marco de referencia compuesto por buenas practicas de Tl
para actividades como IT Service Management (ITSM) y IT Asset
Management (ITAM), que tienen como proposito alinear est4 area con las
necesidades del negocio.

Herramienta que permite recopilar, administrar y analizar datos. Por medio

de la conexion de datos diferentes fuentes para crear un modelo de datos.

Secuencia de pasos definidos con un proposito especifico, de mejorar la

productividad y establecer un orden o eliminar algun tipo de problema.
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Elaboracion de una propuesta para la mejora del proceso de gestion de incidentes del TEC de Costa Rica
equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organizacion A., por medio del uso
de marcos de referencia y buenas practicas de la industria.

Networking Conjunto de equipos nodos y software conectados entre si por medio de
dispositivos fisicos para el transporte de datos, compartiendo informacion,
recursos y ofrecer servicios.

Service Desk Herramienta utilizada para brindar soporte a los clientes y organizar los
procesos internos de la empresa, para atender las demandas de soporte que
se generan en el interior de las organizaciones.

SLA’s SLA significa: Service Level Agreement, en espafiol: Acuerdo de nivel de
servicio o Garantia de nivel de servicio. Se trata de un contrato firmado entre
las partes involucradas en una negociacion que determina cuéles son las
responsabilidades de cada uno en relacion con los servicios contratados.

Solicitudes Manera de describir diferentes tipos de demandas que se hacen a una

organizacion especifica, regularmente por parte de clientes.
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