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Resumen 
 

El presente documento contiene y describe la propuesta de mejora del proceso de gestión 

de incidentes a nivel interno del equipo de Azurra Networking Costa Rica para la empresa A, con 

base en las buenas prácticas de la industria y necesidades del negocio, para obtener una visibilidad 

más clara de los tiquetes gestionados a nivel interno del equipo e incrementar la formalización del 

proceso. 

Se utilizó una metodología cualitativa, definida en tres fases para la comprensión de la 

situación problemática y el planteamiento de las mejoras.  

La primera fase corresponde al análisis de la situación actual, donde se aplicaron diferentes 

instrumentos de recolección de información (entrevistas, cuestionarios, observaciones y encuestas) 

y requerimientos por parte de la organización, para obtener los resultados que evidencian la 

situación 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 COBIT5, partiendo de los resultados obtenidos 

de la primera fase. En esta segunda fase se aplican las mejoras de acuerdo con las buenas prácticas 

para definir: la documentación formal del proceso, planteamiento de mejoras para la herramienta 

de gestión, y un plan de comunicación para la distribución de la información relacionada con el 

proceso a nivel interno del equipo. 

La última y tercera fase comprende la evaluación del proceso actual (as-is) y el nuevo 

modelado (to-be) por medio de una simulación. Además, de un análisis costo beneficio y un plan 

de implementación de cambios a lo interno del equipo.  

Como parte de los entregables obtenidos en la propuesta de solución, se encuentran: la 

documentación formal del proceso con las mejoras establecidas y el nuevo proceso modelado, 

eldesglose de mejoras para la herramienta de gestión, el plan de comunicación, el análisis costo 

beneficio de la aplicación del proceso y el plan de implementación.  

Sebastián Ramírez Ramírez 

Palabras claves: incidentes, gestión, 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 COBIT5, 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. 

Sebastián Ramírez Ramírez 

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

Notas Aclaratorias 
 

Género1:  

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 economía del lenguaje y se funda en razones extralingüísticas. Por tanto, deben 

evitarse estas repeticiones, que generan dificultades sintácticas y de concordancia, que complican 

innecesariamente la redacción y lectura de los textos.  

Este documento se redacta de acuerdo con las disposiciones actuales de la Real Academia 

Española en relación con el uso del “género inclusivo”. Al mismo tiempo se aclara que estamos a 

favor de la igualdad de derechos entre los géneros. 

Confidencialidad2:  

Por motivos de confidencialidad el nombre de la empresa será referenciado como: empresa 

A, incluyendo la utilización de nombre ficticios para aspectos de antecedentes, historia, productos 

y servicios de la organización.   

Los puestos del equipo de trabajo se mantienen igual a los reales, además de las áreas 

(divisiones) de la organización (organigrama). Los tiempos de la ejecución de tareas y actividades 

del proceso de recuperaciones técnicas serán las reales que se manejan dentro de la organización.  

Proceso de Gestión de Incidentes3: 

El presente proyecto se encuentra enfocado en la elaboración de una propuesta de mejora para 

la gestión 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 gestión de tiquetes por nuevos empleados a nivel interno del equipo. 

Para términos de desarrollo del presente proyecto se identificará este proceso propio del equipo, 

como gestión 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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1. Introducción 
 

1.1. Descripción 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 múltiples ocasiones los problemas que se presentan dentro de las organizaciones se 

relacionan con procesos internos y/o externos. La documentación de procesos es vital, en especial 

cuando se habla de soporte y servicio al cliente, porque conforman la línea base a la que deben de 

apegarse los ingenieros de soporte para la gestión de incidentes. 

Por definición, 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 organización. Además, deben de mantenerse en constante revisión, para alcanzar una 

mejora continua alineada con las necesidades del momento.  

La empresa A, remarca la definición de procesos, como aspecto fundamental para mitigar 

los efectos negativos del servicio y soporte que reciben los clientes. Al desarrollar este proyecto 

se generará una propuesta de mejora para la gestión de incidentes del equipo de Azurra Networking 

Costa Rica, buscando encontrar nuevas oportunidades de progreso con base en el análisis de 

marcos de referencia y las buenas prácticas de la industria, identificando la brecha existente para 

un proceso alineado a la estrategia de la organización, cubriendo así las necesidades del momento, 

y permitiendo una mejora continua en el tiempo.  
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1.2. Antecedentes 

En el presente apartado expone los aspectos relacionados con la contextualización de la 

empresa A, incluyendo historia, modalidad de trabajo, enfoque en la línea de negocio, entre otros. 

La compresión del funcionamiento a nivel global de la empresa A es necesaria para una 

cosmovisión inclusiva, integral y sostenible sobre las mejoras del proceso planteadas dentro del 

presente documento. 

1.2.1. Descripción de la organización 

La empresa A, fue fundada el 4 de abril del año 1975, por Blue Gobson y Robert Alali en 

Albulgaria, Ciudad Merida, el nombre de la compañía 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 período fiscal, por esa razón se considera 

como una marca diferenciadora dentro del área de tecnología.  

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

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

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

 

1980

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

• En este año la empresa se posicionó por primera vez como líderr dentro el área de sistemas operativos, generando desarrollo de 
manufactura, licencias, y soporte de software en computadoras personales.

1990

• Logró vender alrededor de 100 millones de copias del nuevo sistema operativo Vidrios.

1993

• Vidrios 0.3 y las versiones anteriores se vendían aceleradamente.

• Se vendían un millón de copias por mes y casi el 90% de las PC de todo el mundo funcionaban bajo vidrios 0.3.

1995

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

• A implementó A para Oficinas, abriéndose camino en un nuevo mercado, superando a competidores del momento que se 
encontraban dentro del mercado por varios años.

1996

• Combina la aplicación de Explorando con el sistema operativo de Vidrios.

• A supera los dos millones de dólares en ingresos netos por primera vez.

1990

• Desde este año A ha diversificado su mercado de forma exponencial dentro de los sistemas operativos.

• A partir de este año Vidrios, ha pasado de la versión 3 hasta la actual versión 10, atravesando por las versiones de Vidrios 95,
Vidrios 98, Vidrios 2000, Vidrios Visión, Vidrios PX, Vidrios 7 y Vidrios 8. 

2000

• El cofundador de la compañía, renunció a su cargo como CEO de A y Steffan Bladimir lo remplazó. Bladimir desarrolló una 
estrategia enfocada en dispositivos y servicios.

2002

• A adquirío productos de hardware como: consolas de videojuegos Xxbux y las computadoras A Space.

• Además de Nokiu, y bandas inteligentes como relojes medidores.

2008-2009

• A, lanza los servicios de Azurra como computación en la nube para software como servicio (SaaS), plataforma como servicio 
(PaaS) e infraestructura como servicio (IaaS). Compatible con muchos lenguajes, herramientas y marcos de programación.

• Lanzamiento de Ban, como ¨motor de decisión¨

2011

• A, adquirió a Skups por 8 500 millones de dólares.

• 365 para oficina, tuvo su lanzamiento en este año como paquete en la nube de software empresarial (Ward, Exal, Point, 
LookEmail, y Note+).

2014

• Sei Nade tomó la posición de CEO dentro de A, generando un impacto tan alto que la compañía desde ese año no ha bajado de 
las primeras posiciones a nivel mundial como una de las empresas más grandes y estables en tecnología. 
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Fuente: Elaboración propia a partir de A (s.f) 

1.2.1.1. Misión 

La misión global de A fue tomada de la página oficial de presentación y corresponde: 

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

1.2.1.2. Visión 

La visión a nivel global de A fue tomada desde la página oficial de presentación de A y 

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, según su página oficial de presentación, son:  

• Innovación: A, se basa en el pensamiento de manejar la tecnología como un impulso 

positivo para contribuir a lograr un mundo mejor en mayor o menor medida (A, 2021).  

• Diversidad e inclusión: A, es una empresa totalmente comprometida a recibir la 

opinión de todos los colaboradores sin importar posición, género, raza, orientación 

sexual, discapacidad, color de piel, nacionalidad, idioma, religión, entre otros. De esta 

2015

• Para este año A lanza la versión de Vidrios 10, con la integración de Campana, un asistente personal digital capaz de responder 
comando de voz. 

• Además, transformó el paquete de 365 para Oficinas, y los navegadores de internet (Explorando en internet y A Egda). 

2016

• La compañía realizó la compra de LinkandOn por 26 200 millones de dólares.

• Fue categorizada como la compañía de software más grande y de mayor valor mundial. 

2017

• Compra de la Startup Israelí Cloudyn. Compañía que ayudaba a clientes a manejar la facturación en la nube a través de 
múltiples nubes. 

2018-2019

• A, se asocia con Toyota Tsusho para crear aplicaciones de IoT por medio de Azurra. 

• Lanzamiento de nueva versión de A Egda.

2020

• Adquisición de Aforme Networks por 1,35 millones de dólares y ZenMazz por 7,5 millones de dólares para unificarlo como 
parte de  Xxbux.

• A registra más de 197 934 empleados a nivel global e ingresos aproximados de 143 015 millones de dólares. 
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manera se involucran activamente diferentes perspectivas para desafiar, ampliar el 

pensamiento libre y de valor, enriqueciendo cada experiencia al máximo (A, 2021). 

• Responsabilidad social corporativa: A, es una empresa dedicada a colaborar con las 

comunidades para lograr más impacto, comprometiéndose a mejorar el mundo de 

forma progresiva por medio de la tecnología y de manera sostenible, brindando así 

beneficios para la mayor cantidad posible de personas (A, 2021). 

• Inteligencia Artificial: Avanzando de forma futurista, A cree firmemente en un futuro 

por venir donde cada persona tendrá las habilidades, el conocimiento y las 

oportunidades para lograr más cada día (A, 2021). 

• Computación de confianza: A, construye y crea experiencias, servicios y productos 

confiables basados en: seguridad, privacidad, cumplimiento y trasparencia (A, 2021)  

• Respuesta conjunta al COVID-19: Debido a la crisis de la pandemia por el COVID-

19, A toma concientización y responsabilidad de sus empleados garantizando la 

seguridad, esforzándose por proteger la salud y el bienestar de las comunidades en las 

que opera, proporcionando tecnología, y consejos en conjunto con los recursos 

necesario (A, 2021). 

 

1.2.1.4. Sobre la organización 

A, es una organización que cuenta con sedes alrededor del mundo y se encuentra dividida 

en varios departamentos. El presente proyecto se basará en el área de Customer Support Service 

(CSS), área encargada de brindar soporte a clientes en el ámbito global, por medio de respectivos 

equipos y según el producto. CSS se enfoca en brindar soporte de alta calidad independiente del 

problema que reporten, idioma o país en el que se encuentren los clientes. CSS se estableció en el 

2010, para ofrecer diariamente una excelente experiencia en servicio al cliente, por medio del 

entendimiento, compresión de problemas, aporte de solución y prevención 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 
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Customer & Field Engagement, CSS Data & AI, CSS Modern Life Gaming, CS SBU y CSS 

Modern Workplace SBU (A, CSS, 2021).  

CSS Applications & Infraestructure, se compone de tres líneas de negocio principales: 

Azurra & Indentity, Vidros Commercial y Developer, los cuales se enfocan en áreas de soluciones 

específicas para resolver incidentes de clientes. Dentro de Azurra & Identity se encuentra el equipo 

de Azurra Networking, el cual, apoya a los clientes de A en las áreas 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 está compuesto por 

21ingenieros, de los cuales 17brindan soporte en: español, inglés y portugués.  

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 misión de A.  

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

tres pilares de división que conformar el marco. 
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 Figura No.2 Customer Experience Framework 

 

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

 

En la Figura No.3 se muestra el organigrama de la compañía A, enfocado específicamente 

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 traducción al inglés, debido a la naturalidad del diagrama de la empresa A. 

  

Empodérame

• Para prevenir y resolver mis 
problemas. 

• Mejores experiencias y 
autoayuda para resolver.

Ayúdame

• Rápidamente cuando 
necesito de tu expertis. 

• Resoluciones rápidas, 
eficientes y satisfactorias. 

Aconséjame

• Cmo puedo lograr más.

• Crecimiento en los 
aseoramientos. Mayor 

satisfaccción con la 
experiencia. 



Elaboración de una propuesta para la mejora del proceso de gestión de incidentes del  

equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso  

de marcos de referencia y buenas prácticas de la industria. 
 

Página|9 

Figura No.3 Organigrama A (Azurra Networking) 

 

 

Fuente: Elaboración propia a partir de A (2021) 

1.2.2. Proyectos similares realizados fuera de la organización 

En la siguiente sección se describen dos proyectos externos a la empresa, debido a que, 

anteriormente dentro de la organización A, no se ha realizado ningún tipo de proyecto similar 

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

Ambos proyectos fueron elaborados y presentados dentro de la carrera de Administración 

de Tecnología de la Información, en los últimos dos años y se encuentran asociados al 

mejoramiento de procesos de la gestión de incidentes. El primer proyecto fue dentro de la 
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organización SOIN, mientras que el segundo fue en Aeropost, ambos serán utilizados como 

insumos para el desarrollo del presente proyecto.  

• Proyecto I: Fue elaborado por el estudiante Josepth Vega, en el año 2019, propuso una 

estandarización de los procesos para la optimización de la gestión de incidentes y 

solicitudes.  

Por lo descrito por Josepth Vega, en el 2019 el objetivo general consistía en “Elaborar una 

propuesta de estandarización de los procesos en el Departamento de Gestión de los 

Aplicativos de Gestión de Clientes de la empresa Soluciones Integrales S.A., basada en las 

buenas prácticas de la industria, para la optimización del control de incidentes y solicitudes 

de servicios en soluciones de telefonía móvil”. 

El estudiante utilizó una metodología basada en diversas etapas para la recolección de 

datos, análisis de los diversos procesos para identificar las mejoras mediante diagramas y 

la aplicación de mejores prácticas para así obtener como resultado final un manual con la 

estandarización de los procesos acompañado de un informe de operaciones que fuese de 

utilidad para cada miembro del departamento.  

• Proyecto II: Fue realizado por la estudiante Yoceline Cornejo, en el año 2020, propuso 

una mejora para el proceso de la gestión de incidentes y solicitudes. 

Con base a lo desarrollado por Yoceline Cornejo, en el 2020 el objetivo general consistía 

en “Elaborar una propuesta de mejoramiento del proceso de Gestión de Incidentes y 

Solicitudes de la empresa Aeropost Inc, basada en las buenas prácticas de la industria, para 

el funcionamiento de la mesa de servicios de TI”. 

La estudiante utilizó una metodología cualitativa, la cual, se basó en tres fases de 

compresión de la problemática y para la mejora del proceso. Estas fases se conformaban 

por: analizar la situación actual, mejora del proceso y validación del proceso. Lo anterior 

a fin de obtener como resultado una documentación estandarizada del proceso con las 

respectivas mejoras, un proceso modelado, informes para el plan de comunicación, tanto 

interno como externo, comparativa de herramientas y un plan de implementación por fases 

para la organización como contraparte. 
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1.3. Planteamiento del problema 

A continuación, se detalla la problemática que mantiene actualmente el equipo de Azurra 

Networking Costa Rica con respecto a la gestión 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. Situación problemática 

A lleva activamente 46 años dentro del mercado de tecnología, ofreciendo una cantidad 

variada de productos y servicios basados en software y hardware, incluyendo los servicios de 

computación en la nube (Azurra) a nivel mundial. La organización ha sobresalido en los últimos 

años por el alto soporte que se brinda a sus clientes en las diferentes áreas, especialmente en 

Azurra.  

Como se mencionó 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 gestión de incidentes del equipo, albergado al 

mismo tiempo por el proceso de gestión de incidentes a nivel global de la empresa A.  

El subproceso de recuperaciones técnicas (gestión de incidentes a nivel interno del equipo 

de Azurra Networking), se creó para brindar un apoyo a nuevos empleados del equipo en la gestión 

de tiquetes, específicamente para los tiquetes que requieran de una intervención por parte de un 

Senior Support Engineer (+ de tres años), para colaborar y apoyar a los nuevos empleados en la 

gestión y resolución del incidente (Observe A1. Apéndice A. MINUTA Empresa A-001) 

El proceso de gestión de incidentes funciona de la siguiente manera: por medio del enlace 

organizativo (Observe el Anexo I. Registro de tiquetes para la gestión de incidentes) se registra 

el tiquete por parte de los Junior Support Engineer, creando una nueva solicitud de gestión de 

incidentes, lo que involucra:  

• Registro del número del caso. 

• Selección del Senior Support Engineer, en otras palabras, el mentor (se cuenta con la 

posibilidad de no hacer asignación directa). 

• Descripción grosso modo de la situación de tiquete.  
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• Selección de la atención requerida (indica la razón 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 documentación del proceso en el anexo II. Qué hacer si el nuevo empleado 

requiere de la gestión de incidentes a nivel interno del equipo.  

La situación descrita deriva la problemática que se enfrenta el equipo de Azurra: 

¿Cómo disminuir la carga actual de trabajo de los Senior Support Engineer que apoyan a 

los nuevos empleados en la gestión 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 gestión de incidentes en el del equipo de Azurra Networking 

Costa Rica.  
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Figura No.4 Diagrama causa y efecto  

 

 

Fuente: Elaboración propia (2021) 

A continuación, se presentan de una manera más puntual las situaciones problemáticas que 

se han detectado dentro del proceso (observe A1. Apéndice A. MINUTA Empresa A-001, A3. 

Apéndice A. MINUTA Empresa A-003 y C1. Apéndice C. Entrevista Empresa A-01):  

• Planteamiento de roles y responsabilidades: desde que se estableció el proceso, no se 

definieron de forma clara los roles y responsabilidades, generando una carga alta de trabajo. 

El Support Engineer reconoce que la situación descrita previamente repercute 

principalmente en el ciclo de vida de los tiquetes una vez que ingresan en el el proceso, 

porque no se cuenta con persona encargada de velar por los tiquetes ingresados. Además, 

no se mantiene un monitoreo, ni un control de estos, lo que provoca malentendidos por la 

falta de comunicación 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 comunicación del equipo, además actividades 

repetitivas. 

• Definición de documentación formal del proceso: el Support Engineer Manager y el 

Support Engineer reconocen no contar con documentación que permita satisfacer las 

necesidades de explicación del proceso de forma clara y directa, lo cual genera la necesidad 

de invertir tiempo en la investigación para entender el proceso. Además, los nuevos 

empleados que requieren aplicar el proceso sienten incertidumbre 

• Distribución de responsabilidades para mantener un control más 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 gestión de incidentes, generando que la gestión del proceso no se pueda medir 

y por lo tanto se dificulta la mejora continua. 

• Restructuración de las actividades del proceso: debido al trabajo acumulado que genera 

la gestión del proceso, más las responsabilidades adicionales del puesto sobre los Senior 

Support Engineer, se provocan atrasos en los tiempos de resolución de los tiquetes, además 

incrementa la desorganización interna del equipo de Azurra. 
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1.3.2. Justificación 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 específicos de la organización. 

Lo anterior para impactar las áreas que conforman la línea base del negocio, manteniendo una 

alineación con la estrategia de la organización. Para A, la gestión de procesos tiene el fin de 

impactar a los clientes ofreciendo servicio de soporte de la más alta calidad, sin importar el idioma, 

región, tipo de cliente, o problema específico que este presentando. Además, es la parte estratégica 

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

A, es una empresa pionera en el área de tecnología, se encuentra compuesta por grandes 

niveles jerárquicos, cuenta con una gran estructuración, por lo que identificar una oportunidad de 

mejora no es sencillo. La presente oportunidad dentro del equipo de Azurra Networking Costa 

Rica permitirá, de forma general, agregar valor al negocio desde una perspectiva de la gestión de 

incidentes a nivel de equipo, permitiendo así perfeccionar las metodologías de trabajo con un 

proceso mejorado para los nuevos empleados. 

El desarrollo de este proyecto busca aportar un valor adicional a la atención que se les 

brinda a los clientes, cuando los tiquetes aplican para entrar al subproceso de recuperaciones 

técnicas, permitiendo así una mejor gestión para mantener una alta expectativa en la experiencia 

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

Se resalta que el objetivo general se encuentra planteado en base a la problemática central: 

sobrecarga de trabajo en los ingenieros que gestionan el proceso. Contemplando que como 

beneficio colateral al resolver esta problemática se logrará una mayor satisfacción en la perspectiva 

de los clientes con el soporte brindado, abarcando así el propósito justificado.  

Al aplicar mejoras con base a ITIL, COBIT 5 y el modelamiento de procesos (BPMN), se 

permitirá agregar un valor diferenciado al proceso, el cual, aportará con mayor impacto a la gestión 

de incidentes dentro del equipo de Azurra Networking Costa Rica y a nivel global de A. 

Permitiendo así, mantener una estabilidad de la organización dentro del mercado.  

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

prácticas de la industria permitirán reducir el retrabajo, insumos de recurso, gastos no productivos 
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en tiempo y costo, entre otros, esto debido a que, se podrá hacer una distribución óptima del recurso 

actual para la adecuada gestión de incidentes.  

Por último, el desarrollo de este proyecto busca mitigar las debilidades del proceso 

descritas en el A1. Apéndice A. MINUTA Empresa A-001, las cuales, producen un impacto 

negativo dentro de la gestión de incidentes, como lo es los problemas de comunicación interna que 

impiden la adecuada distribución de la información, 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 definición de roles y responsabilidades para la distribución apropiada de tareas.  

1.3.3. Beneficios esperados o aportes del Trabajo Final de Graduación 

A continuación, en la presente sección, se detallarán los beneficios esperados una vez que 

se realice la entrega final del proyecto. El 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 así el proceso con la estrategia del negocio. 

1.3.3.1 Beneficios Directos 

• Incremento de la documentación de actividades del proceso para mejorar el conocimiento 

entre los ingenieros.  

• Disminución de los síntomas de proceso rotos.  

• Redefinición de actividades del proceso.  

• Documentación disponible, explícita y clara de cómo, cuándo y para qué funciona el 

proceso.  

• Conocimiento de la cantidad de tiquetes manejada por cada mentor, incluyendo tiempo 

de atención. 

• Conocimiento del rastreo de los tiquetes bajo el proceso.  

• Alineación del proceso con base en los marcos de referencia y buenas prácticas de la 

industria.  

• Reducción de las actividades con retrabajo. 

• Planteamiento claro de la distribución de responsabilidades para las actividades del 

proceso.  
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• Incremento de la organización dentro el equipo de Azurra Networking Costa Rica con 

respecto a los aspectos del proceso. 

• Alineación del proceso de gestión de incidentes con el Customer Experience Framework. 

• Obtención de un análisis costo beneficio del modelado del proceso.  

• Visibilidad para la mejora continua del proceso.  

1.3.3.2 Beneficios Indirectos 

• Asociación de forma directa del proceso de gestión de incidentes del equipo de Azurra 

con el proceso general de incidentes.  

• Transparencia con respecto a la información del proceso y los tiquetes gestionados bajo 

el mismo.   

• Mitigación de la mala gestión de acuerdo con futuras eventualidades en relación con el 

proceso.  

 

1.4. Objetivos del Trabajo Final de Graduación 

En la presente sección, se detalla el objetivo general y los específicos, con base en las 

necesidades actuales del proceso. 

1.4.1. Objetivo General 

Elaborar una propuesta de mejora del proceso de gestión de incidentes del equipo de Azurra 

Networking Costa Rica, en la organización A, para la disminución 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 prácticas de la industria, durante el segundo semestre del 2021.  

1.4.2. Objetivos específicos 

• Analizar la situación actual del proceso de gestión de incidentes mediante la 

recolección de información para el hallazgo de puntos de mejora.  

• Determinar las mejoras respectivas del proceso de gestión de incidentes, para la 

elaboración del modelo to-be, con base en marcos de referencia y buenas prácticas. 
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• Evaluar el modelado del proceso por medio de una validación de la propuesta de mejora 

de la gestión de incidentes, incluyendo un análisis costo beneficio para la estimación 

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 resolución de tiquetes de empleados nuevos, se 

disminuye la carga de trabajo de los Senior Support Engineer y de forma simultánea el cliente final 

(externo) recibe con mayor prontitud la resolución del tiquete, aumentando la satisfacción en la 

experiencia, con el soporte brindado por la empresa A. 

La clasificación de los contratos (SLA´s) que maneja la empresa A, incluyendo el costo 

beneficio del proceso, mejora según la prontitud de resolución de tiquetes, en donde se contempla 

la ganancia económica producto de la rapidez con que se alcanzan las soluciones y se atiende al 

cliente. 

La implementación de mejoras en la gestión de tiquetes incluye también, fortalecer la 

comunicación entre los miembros del equipo Azurra Networking para favorecer el clima laboral y 

disminuir la incertidumbre que pueden experimentar los nuevos empleados en relación con la 

información del proceso, actividades que involucra, y definición de roles y responsabilidades. 

Por lo anterior, será necesario contar con documentación formal del proceso, incluyendo 

trazabilidad de los tiquetes, definición de roles y responsabilidades en la gestión de actividades del 

proceso, así como un plan de comunicación óptimo para disminuir la información generada. 

Además, de análisis costo beneficio sobre el proceso aplicado y plan de implementación. 

Si la implementación resulta efectiva, se plantearía la aplicación e implementación del 

proceso en otros equipos de trabajo dentro de A a nivel del territorio costarricense e inclusive se 

implementaría el mismo proceso de gestión de tiquetes a nivel interno de equipos, en otros países 

donde se encuentra posicionada la empresa A. 

  



Elaboración de una propuesta para la mejora del proceso de gestión de incidentes del  

equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso  

de marcos de referencia y buenas prácticas de la industria. 
 

Página|19 

1.6. Entregables 

En la presente sección se detallarán 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 entregarán 

a la organización como resultado de la ejecución del presente documento. Los mismos se 

encuentran relacionados con el objetivo general y los objetivos específicos del proyecto (ver 

sección Objetivos del Trabajo Final de Graduación). 

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

Tabla No.1 Entregables del proyecto 

Entregables Descripción 

Análisis de la situación 

actual.  

Se utilizarán instrumentos de recolección de información (encuestas, 

entrevistas, cuestionarios) Además, de la aplicación del modelo as-

is. Para comparar la situación actual del proceso, también los 

requerimientos definidos por la contraparte para el hallazgo de 

puntos de mejora en relación con las necesidades organizativas.  

Determinación las 

mejoras del proceso. 

Se realizará la aplicación de mejoras del proceso con base en marcos 

de referencias y buenas prácticas de la industria, por medio del 

modelado to-be, partiendo de lo indicado en los marcos de referencia 

y buenas prácticas de la industria.  

Además, del modelado to-be, se elaborarán instrumentos 

adicionales, como:  

• Trazabilidad de los tiquetes, incluyendo la definición de 

roles y responsabilidades dentro de las actividades del 

proceso por medio de la documentación del proceso.  

• Propuesta de mejora en las funcionalidades de la 

herramienta (Helpdesk)  

• Plan de comunicación para la adecuada distribución de la 

información relacionada al proceso. 

 

Evaluación del 

modelado del proceso.  

Medición de los tiempos óptimos de ejecución de actividades del 

proceso a través de una simulación, además de un respectivo plan de 

implementación para el equipo de Azurra en relación con la 

aplicación del proceso. Incluyendo dentro de la evaluación del 

modelado una estimación del costo beneficio del proceso, el cual se 

basará en los tiempos de duración 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: Elaboración propia (2021) 

 

1.6.2. Gestión del proyecto  

En la presente sección se describen los diferentes apartados que serán utilizados como 

salidas de la gestión del desarrollo del proyecto, incluyendo las minutas, el cronograma de 

ejecución de actividades y la gestión del cambio.  

1.6.2.1. Cronograma 

El cronograma corresponde al insumo de apoyo como guía 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 

Fuente: Elaboración 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 

o tutora del proyecto. Dentro de las minutas se registra la fecha, hora, lugar, participantes, 

objetivos, temas conversados y acuerdos/comentarios adicionales de la reunión. Además, las 

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

La plantilla de minutas será utilizada durante el desarrollo del proyecto para mantener 

registro de todas las reuniones que formarán parte del desarrollo de este. Observe el Apéndice A. 

Plantilla Minuta en donde se muestra la plantilla descrita.  

1.6.2.3. Gestión del cambio 

La gestión de cambios tiene como propósito final mantener un enfoque estructurado para 

resolver o procesar cambios durante la realización del proyecto. La plantilla definida para el 

registro de cambios involucra nivel de impacto del cambio ([1-5], siendo 5 el impacto más crítico 

y 1 el más bajo), número de solicitud, fecha, hora, lugar, participantes, solicitante del cambio, 

objetivo, la descripción del cambio, detalles del cambio, involucrados en el cambio, responsable 

de realizar el cambio y la validación de esta por medio de las firmas de los involucrados. 

La gestión del cambio será utilizada únicamente para modificaciones dentro del proceso 

de gestión de incidentes. En el Apéndice B. Plantilla de solicitud del cambio se puede apreciar 

la plantilla definida para la aplicación 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:  

• Este proyecto no considera ningún otro equipo dentro de A, que no sea el equipo de 

Azurra Networking de Costa Rica.  

• Los entregables serán únicamente para el proceso de gestión de incidentes para nuevos 

empleados de Azurra Networking Costa Rica. 
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• Ningún otro proceso interno del equipo de Azurra Networking Costa Rica, será 

trabajado. 

• El desarrollo del presente proyecto no involucra ningún tipo de implementación dentro 

del período definido en el objetivo general (Objetivos del Trabajo Final de 

Graduación). 

 

1.8. Supuestos 

A continuación, se indican explícitamente cuáles serán los factores/elementos que se 

asumirán para el desarrollo del proyecto.  

• Se contará con acceso total a toda la información referente al proceso de gestión de 

incidentes dentro del equipo de Azurra Networking Costa Rica.  

• El Support Engineer Manager informará a todos los involucrados sobre la realización del 

proyecto final de graduación.  

• El equipo de trabajo tendrá disponibilidad y tiempo para responder todas las preguntas 

necesarias, relacionadas con el proceso.   

• El equipo de trabajo y los demás miembros del equipo de Azurra Networking Costa Rica, 

tendrán una activa colaboración para aportar información cuando se utilicen herramientas 

de recolección de datos.   

• Los tiempos de las actividades que componen el proceso serán 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 información y el 

desarrollo del proyecto como tal.   

• Se utilizará ITIL v3, debido a que es la versión que se encuentra más enfocada a los 

procesos de tecnología de la información (gestión de incidentes).  
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• La estimación del costo beneficio del proceso se encuentra limitada a un análisis de los 

tiempos de duración de las actividades del proceso contra el valor en horas de trabajo de 

los ingenieros. 

• Debido a la difícil situación que enfrenta el mundo a raíz 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 documentación de informes históricos para sustentar información. 

• Disponibilidad de la contraparte para completar actividades con los sujetos de 

investigación analizados, además, dificultades para obtener la colaboración de estos para 

la recolección de información por medio de entrevistas, cuestionarios y reuniones.  

• Dificultades para acceder a la información o completar alguna de las fases de la 

metodología debido modalidad virtual que maneja la organización A. 

 

  



Elaboración de una propuesta para la mejora del proceso de gestión de incidentes del  

equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso  

de marcos de referencia y buenas prácticas de la industria. 
 

Página|25 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO II 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Elaboración de una propuesta para la mejora del proceso de gestión de incidentes del  

equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso  

de marcos de referencia y buenas prácticas de la industria. 
 

Página|26 

2. Marco Conceptual 

La siguiente sección contempla el conjunto de consideraciones teóricas que permiten 

contextualizar los conceptos y definiciones que abordan el desarrollo del proyecto, para sustentar 

los objetivos que componen el mismo.  

En este presente capítulo se contará con varias divisiones conceptuales las cuales se 

encuentran asociadas al análisis de proceso de negocio y gestión de incidentes.  

2.1. Proceso 

Los procesos se conocen como un conjunto de actividades que implican la participación de 

personas y recursos específicos para lograr un objetivo. Todos los días las personas interactúan 

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 mayoría de los individuos se cuestiona, ¿Cuál fue el 

causante de esto?, es ahí donde nace el análisis de proceso. 

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

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

• Los procesos son el mayor componente de las organizaciones.  

• El análisis de procesos es de utilidad para diagnosticar cualquier tipo de problema.  

• La mayoría de las organizaciones tienen problemas en donde la causa raíz está en un 

proceso.  

• Las organizaciones pueden hacer una gestión del trabajo de forma más eficiente y efectiva 

a través de la mentalidad de procesos.  

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

utilizados dentro de las organizaciones. Los anteriores son: 

• Pedido en efectivo (Order-to-cash): corresponde al proceso que inicia con las órdenes 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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• Cotización (Quote-to-order): inicia cuando se recibe una solicitud de una cotización 

específica y termina cuando el cliente realiza la compra de los productos y/o servicios 

cotizados.  

• Orden de pago (Procure-to-pay): proceso que comienza cuando algún miembro de la 

organización determina que un producto o servicio debe comprarse.  

• Resolución 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.  

• Solicitud de aplicación (Application-to-approval): tipo de proceso que inicia cuando 

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

 

2.2. Gestión de incidentes  

 Según 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 algún tipo de impacto; corresponde a 

un proceso el cual tiene un trámite especial para su resolución. 

 Basado en Ambit (2020), Los incidentes forman parte del día a día de las empresas, 

independientemente de la calidad del producto o servicio que se brinde. La gestión de incidentes 

no es más que un proceso definido para dar manejo a eventos que puedan llegar a ocurrir con un 

producto o servicio específico, en donde se trata de que este vuelva a su estado original después 

de la aparición de un evento desfavorable. El objetivo principal de la gestión de incidentes es 

mitigar lo más 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 interrupción no planificada de un 

servicio, reducción 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 guía y ayude con la resolución de estos eventos. 
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2.3. Gestión de Procesos de Negocio (BPM) 

Girion (2008) afirma que la gestión de proceso de negocio corresponde a un conjunto de 

métodos, herramientas, y tecnologías utilizadas para diseñas representar, analizar y controlar 

procesos de negocio operacionales. Lo anterior para mejorar el rendimiento que combina la 

tecnología de la información con las metodologías de proceso y gobierno, para colaborar entre 

personas de negocio y tecnologías fomentando procesos de negocio efectivos, ágiles y 

transparentes. 

Bernhard (2017), menciona que un proceso de negocio corresponde a un conjunto de 

actividades que toman uno o más tipos de entradas y crean salidas que son de valor específico para 

un cliente o usuario final. Además, recalca que los procesos se encuentran ligados a la creación 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 último a lo interno o a lo 

externo de la organización.  

Asimismo, Bernhard (2017) destaca que los procesos de negocio se encuentran compuestos 

por actividades, las cuales a su vez se encuentran asociadas a componentes específicos. A 

continuación, se describen cada uno de los objetos de los componentes mencionados 

anteriormente. 

• Actividad: corresponde a una unidad de trabajo simple, puede ser realizado por personas 

o bien un sistema dentro de un proceso. Se representan por medio de rectángulos. 

• Evento: no tiene tienen duración y corresponden a situaciones (eventos) que suceden 

automáticamente. Existen tres tipos de eventos, los cuales se categorizan según la 

ocurrencia:  

o Evento inicial: inicio del proceso.  

o Evento durante el proceso: ocurren durante el transcurso del proceso. Hay para 

temporización, mensaje, señal, enlace, compensación, escalable, condicional, 

múltiple paralelo y múltiple. 

o Evento final: indica el final del proceso. 
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• Decisiones: definen un criterio para decidir tomar diferentes caminos dentro del flujo del 

proceso. Existen decisiones exclusivas, paralelas, inclusivas y de repetición. Las anteriores 

son representadas por rombos, el símbolo que contiene en el interior varia según el tipo de 

decisión. 

• Actores/Objetos: corresponden a los actores humanos, organizacionales o sistemas que 

actúan en nombre de actores humanos u organizaciones, objetos físicos, equipos, 

materiales, productos, documentos en papel, documentos o registros electrónicos.  

• Cliente: actor principal del proceso, representa la entidad que recibe valor de acuerdo con 

el resultado específico del proceso. Los resultados del proceso pueden ser positivos o 

negativos.  

• Flujos: reflejan la secuencia en las actividades definidas del proceso. Se representan por 

flechas con punta o flechas completas.  

• Subproceso: proceso dentro de otro proceso más grande, se utilizan para una mejor 

representación del diagrama de procesos. Se representan con un rectángulo empleando un 

símbolo de “+” en el interior de este.  

2.3.1. Ciclo de vida del BMP  

El ciclo de vida de la gestión de procesos permite dar un enfoque para la mejora continua 

de los procesos que se encuentran alineados a la organización con base en una estrategia definida, 

en donde se incluye el personal, tecnologías, 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 cómo realizar un proceso.  
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Figura No.6 Ciclo de vida de un BPM 

 

Fuente: Dumas, 2013 

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

sobre el ciclo de vida de un BPM: 

• Identificación del proceso: se plantea un problema en donde se identifican, delimitan y 

relacionan entre sí los procesos que se asocian al problema en específico, para obtener una 

arquitectura nueva y/o actualizada que genere una visión más amplia con relación a la 

organización. 

Algunas veces esta fase se realiza en paralelo con la identificación de medidas de 

formalización 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 diseño, sin embargo, en algunos casos el diseño de un 

proceso no es requerido, porque este ya existe. 

• Análisis del proceso: indica la identificación, documentación, cuantificación (si aplica) 

del proceso por medio de medidas de rendimiento. Tiene como resultado la colección 

estructurada de cuestiones, por lo general dando prioridad a estas en función de las 

repercusiones y en algunos casos en función del esfuerzo estimado necesario para 

resolverlas.  
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• Rediseño 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 

organización cumplir con el rendimiento establecido.  

Inicia con el análisis y comparación de múltiples opciones de cambio en función de las 

medidas de rendimiento que se eligieron, y terminando con la combinación de cambios 

adecuados, generando así un rediseño, obteniendo usualmente como resultado un modelo 

de proceso en curso sirviendo de base para la siguiente fase.  

• Implementación del proceso: la presente fase es donde se preparan y realizan los cambios 

necesarios, pasando de un proceso actual a uno nuevo. La aplicación de una nueva 

implementación incluye:  

o La gestión del cambio organizacional: conjunto de actividades necesarias para 

cambiar la forma de trabajo de los participantes que intervienen. 

o La automatización de los procesos: abarca el desarrollo y despliegue de sistemas 

informáticos (o versiones mejoradas de uno existente) que respaldan el nuevo 

planteamiento. 

• Monitoreo y control del proceso: una vez que se cuente con el rediseñado está 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. Además, la presente fase involucra la identificación de cuellos de botella, 

errores recurrentes o desviaciones en las actividades con respecto al comportamiento 

previsto, para emprender acciones correctivas a través de las cuales surjan nuevos 

problemas, dentro del mismo o en otros procesos, provocando así 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 tecnología en la gestión de procesos dentro de las organizaciones, esto 

debido a que las tecnologías de información son el instrumento clave para la mejora y la adición 

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

 El Modelo y Notación de procesos de Negocio también conocido como Business Process 

Modelling Notation o bien BPMN por sus siglas en inglés, corresponde a un conjunto de símbolos 

que se utilizan para diagramar los procesos de negocio, en herramientas como Bizagi, de forma 

que se exponga el proceso de una manera más clara y comprensible para los colaboradores de la 

organización. El objetivo principal de este modelamiento es servir como estándar para el diseño e 

implementación de procesos comerciales. En el siguiente apartado se detallarán los símbolos 

utilizados para este modelamiento.  

2.3.2.1. Simbología de la notación BPMN 

 La definición por sí 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 organización. 

Existen variedad de maneras de definir un proceso, una de las más utilizadas por su amplia 

claridad, es la notación BPM definida por el Object Management Group, la cual facilita y 

estandariza la compresión de los procesos de negocio.  

 La notación BPMN permite organizar aspectos gráficos en categorías 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 descripción y símbolo respectivo.  

Tabla No.2 Elementos de notación BPMN  

Elementos Descripción Símbolos 

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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Compuertas. Se utiliza para controlar la divergencia y 

convergencia de los flujos de secuencia 

en un proceso y en una coreografía. Para 

determinar la ramificación, bifurcación, 

fusión y unión de caminos. 

 

Derivación de 

compuertas. 

Existen las compuertas:  

Inclusivas. 

 

Complejas. 

 

Paralelas. 

 

Flujo de 

secuencias. 

Muestra el orden en que las actividades 

se llevarán a cabo en un proceso.  

 

Flujo de mensajes. Secuencia utilizada para mostrar el flujo 

de mensajes entre dos participantes que 

están preparado para enviar y recibir 

mensajes. 

 

Asociación. Utilizada para vincular la información y 

los artefactos con los elementos gráficos 

del BPMN. Una punta de flecha en la 

asociación indica una dirección de flujo 

cuando es apropiada. 

 

Piscina. Una piscina representa la participación 

de un individuo en una colaboración. 

También se utiliza como carril y  
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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 

largo de todo el proceso vertical u 

horizontalmente. Utilizados para 

organizar y categorizar actividades.  

 

Objeto de dato. Proveen información sobre los 

requerimientos de cada una de las 

actividades a realizar o bien lo que 

producen estas. La entrada y salida de 

datos proporciona la misma información.  

 

Mensaje. Utilizado para representar el contenido 

de una comunicación entre dos 

involucrados del proceso. 

 

 

Anotaciones de 

texto. 

Son mecanismos para modelar brindando 

información adicional en texto para el 

lector dentro del diagrama de BPMN. 

 

 
 

Fuente: Elaboración 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 

economía globalizada. La identificación de procesos de negocio se puede mejorar, obteniendo un 

entendimiento de los procesos eficientes y eficaces que ayudarán a la organización a crecer y 

expandirse; el primer paso para esta mejora es la identificación de procesos con mayor 

productividad y eficiencia para la organización. Además, menciona que la importancia de mejora 

en los procesos se enfoca en un análisis sistemático del conjunto de actividades interrelacionadas 

en los flujos, en donde la idea principal es cambiar estos flujos haciéndolos más efectivos, 

eficientes y adaptables, aumentando así 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:  

• Agregar valor de tiempo: los resultados se suministran cuando se requieren. 

• Agregar valor de lugar: cuando las salidas se suministran donde se requieren. 

• 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 satisfacción. 

Según Appian (2020), la mejora de proceso corresponde a una tarea proactiva donde se 

identifica, analiza y mejoran los procesos ya existentes dentro de una organización para optimizar 

y cumplir nuevos requerimientos o normas específicas. La mejora de procesos se conoce como 

una práctica que es constante y debe ir seguida de un análisis de mejoramiento. Corresponde a una 

característica clave para los productos de BPM.  

Figuerola (2014), cita que la mejora de procesos es una forma efectiva para realizar gestión 

dentro de una organización a cualquier nivel de esta, apoyando al logro de los objetivos generales 

de la organización.  

Hablar de mejoras significa partir de la definición de qué se entiende por proceso y cómo 

se organiza. Casi todas las definiciones de mejoras de proceso comparten aspectos comunes, dentro 

de los cuales están: identificar las actividades para lograr el resultado deseado, utilizar diversos 

recursos para la transformación, y la búsqueda para agregar valor; para así 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 

 

Fuente: Figuerola, 2014 

 

2.4. Lentes de análisis de procesos 

Según lo descrito por Madison (2005) se manejan cuatro lentes principales para la 

comprensión de hallazgos encontrados en los análisis de un proceso. Dentro los anteriores se 

encuentran: 

• Lente de frustración: brinda la perspectiva de las personas que trabajan en un proceso, 

para comprender las frustraciones que experimentan mientras realizan un trabajo 

específico. 

• Lente del tiempo: indica el tiempo que tardan en la ejecución de tareas asociadas a un 

proceso, donde se reflejan los tiempos de espera, retrabajo, inspección, movimiento, 

configuración y similares.  

• Lente del costo: constituye tres objetivos principales:  

o Conocer el costo del proceso, para determinar el retorno de la inversión.  

o Identificar las etapas del costo más alto en el proceso y las de menos costo.  

o Trazar el costo consumido en cada etapa de los productos, clientes y/o mercados.  

• Lente de calidad: permite identificar la calidad y priorizaciones, además de buscar la causa 

raíz para eliminar el problema.  
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2.5. ITIL 

ITIL, se conoce como Information Technology Infraestructure Library (según sus siglas en 

ingles). Fue desarrollado por primera vez por la Agencia Central de Computación y 

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

Montero (2020), indica que ITIL corresponde a un conjunto de mejores prácticas para la 

gestión de servicios de tecnología de la información, que permiten a las organizaciones y personas 

ofrecer una mejor gestión rentable de los servicios, con base a estrategias y crecimiento del 

negocio. ITIL, es un marco de referencia utilizado para las buenas prácticas de la gestión de 

incidentes, dentro de las organizaciones, además, de promover la orientación a distintos 

proveedores de servicios y procesos de tecnología de la información para la adecuada calidad del 

servicio que se brinda (Montero, 2020). 

De acuerdo con Montero (2020), los principales beneficios de utilidad de ITIL, son:  

• Proporciona información para la mejora de proceso.  

• Ayuda a resolver problemas.  

• Reduce el costo de TI .  

• Mejora la calidad del servicio.  

• Mejora la gestión de proveedores.  

• Cumple con las regulaciones.  

• Brinda beneficios comerciales rápidos 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, tecnología, 

desafíos, 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 diseño, transición, operación y por último la etapa de mejora continua, la cual apoya de forma 

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

 

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. Diseño del servicio, 2.5.1.3. Transición del servicio, 2.5.1.4. 

Operación 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 orientación de la gestión del servicio, sirve como método de organización, 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 compresión de objetivos de la organización 

y las necesidades que se tenga en el momento.  

La estrategia incluye el desarrollo de espacios de mercado, características de proveedores, 

activos del servicio, las especificaciones del servicio que se ofrecen, y la aplicación 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. Diseño del servicio 

Cuando los servicios son diseñados en conjunto con los objetivos de la organización se 

obtiene un valor agregado más exacto para la cobertura de necesidades. ITIL (2011), remarca que 

el diseño de servicios convierte la estrategia planteada en un plan para cumplir los objetivos del 
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negocio, proporcionando a su vez, una guía para el diseño, desarrollo y práctica de la gestión de 

servicios, cubriendo los principios y métodos de diseño. 

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 así, la oportunidad para lograr los niveles esperados de 

satisfacción y conformidad con base en las normas y reglamentos estipulados por las 

organizaciones.  

2.5.1.3. Transición del servicio 

La etapa de transición proporciona orientación para el desarrollo y la mejora de las 

capacidades de introducción de servicios y modificaciones en los entornos de apoyo. Además, 

describe la transición de una organización cuando pasa de un estado a otro, y el control de riesgos; 

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

ITIL (2011), resalta que la transición, introduce el sistema de gestión del conocimiento 

para el servicio, apoyando al aprendizaje de la organización, mejorando así 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 propósito de tomar decisiones de manera informada. 

2.5.1.4. Operación del servicio 

 Describe las mejores prácticas para la gestión de servicios en un entorno de apoyo, orienta 

de forma directa sobre cómo lograr eficiencia y eficacia en la presentación y soporte de los 

servicios, para garantizar el valor del servicio que se entrega a los clientes y proveedores. Además, 

guía en cómo mantener una estabilidad en la operación del servicio, permitiendo cambios en el 

diseño, escala, alcance y niveles de este.  

 Con base a ITIL (2011), la presente etapa tiene como propósito coordinar y llevar a cabo 

las actividades necesarias del proceso para la entrega y gestión de los servicios con cierto nivel, 

según lo acordado con los usuarios. La operación es una etapa crítica, debido a que los procesos, 

a pesar de estar planificados y bien ejecutados, no serán 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 evaluación de las actividades diarias.  
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2.5.1.5. Mejora continua del servicio 

La mejora continua proporciona una guía para crear y mantener el valor diferenciado que 

se les entrega a los clientes a través de una adecuada estrategia, diseño, transición y operación de 

los servicios, en donde se combinan principios, prácticos y métodos de la gestión de calidad, 

gestión del cambio y mejora en la capacidad (ITIL,2011).  

Conforme a los descrito por ITIL (2011), las mejores prácticas son insumos directos para 

lograr mejoras incrementales y con gran escala en la calidad del servicio, además, 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 Gestión de incidentes 

De acuerdo con ITIL (2011), la gestión de incidentes es el proceso encargado de completar 

el ciclo de vida de todos los incidentes y tiene como propósito restaurar de manera funcional los 

servicios, lo más pronto posible para minimizar el impacto negativo sobre los usuarios finales, 

asegurando así 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.  

 Según ITIL (2011), la gestión de incidentes contempla las siguientes tareas específicas:  

• Asegura que se utilicen métodos y procedimientos estandarizados para dar respuestas, 

generar análisis, documentar y dar seguimiento eficiente de los incidentes.  

• Aumentar la visibilidad y comunicación de incidentes al personal de apoyo de las 

organizaciones.  

• Mejorar percepción la empresarial de TI mediante la utilización de un enfoque para la 

resolución rápida y comunicación de incidentes cuando estos se presenten.  

• Alinear las actividades de gestión de incidentes con las prioridades del negocio.  

• Mantener la satisfacción de los usuarios o clientes con la calidad del servicio brindado.  

2.5.3. Gestión de solicitudes 

Según ITIL (2011) son una manera genérica de describir las peticiones que llegan a una 

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

servicio para los usuarios. Tiene como objetivos: 

• Mantener satisfacción de los usuarios y clientes a través de una manejo eficiente y 

profesional de todas las solicitudes del servicio.  

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

• Brindar información a los usuarios y clientes sobre la disponibilidad de los 

servicios.  

• Corresponder al canal primario para la comunicación 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 comunicación entre los clientes y 

el personal de la organización encargada de gestionar y resolver de manera rápida y eficiente los 

tiquetes que ingresen bajo el proceso. 

 La utilización de un Helpdesk permite obtener ciertas ventajas y beneficios para la mejora 

del proceso de gestión de incidentes y solicitudes de negocio. Según FreshDesk (2020), de las 

anteriores se puede mencionar:  

• Unificación de los canales de comunicación para el soporte de problemas reportados.  

• Visión clara y amplia sobre la resolución de los tiquites, además de información específica 

sobre los ingenieros que trabajaron el problema.  

• Obtención información clave sobre los clientes que están reportando el problema.  

• Disposición de una base de datos para el conocimiento, permitiendo a los ingenieros un 

acercamiento más directo a la posible solución del problema, de forma rápida, directa, 

eficaz y eficiente.  

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

digitalizando y automatizando ciertas actividades.  
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2.5.5. Service Desk 

 ITIL (2011), hace referencia a que un Service Desk es la unidad funcional compuesta por 

una cantidad específica de personal responsable de tratar y resolver problemas de servicio, por 

medio de llamadas telefónicas, correos electrónicos, o reuniones virtuales. El Service Desk 

corresponde al único canal de contacto para todos los usuarios con los ingenieros del servicio 

proveedor. El valor agregado de esta herramienta es la atención al cliente, ya que busca que los 

ingenieros a cargo del tiquete brinden un alto calibre en la atención 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:  

• Mejora en el servicio al cliente en relación con la percepción y satisfacción. 

• Accesibilidad a través de un único punto de contacto.  

• Mejora en los tiempos de entrega de las solicitudes de los clientes, ofreciendo una mayor 

calidad en el servicio.  

• Atención centralizada en los enfoques proactivos para la presentación de servicios.  

• Mejora en la utilización de recursos de apoyo en la tecnología de información y aumento 

de la productividad del personal a cargo.  

• Reducción del impacto negativo dentro de los negocios, por medio de la solidificación de 

una estructura más estable para la toma de decisiones.  

2.5.6. Modelo de Madurez según 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 

específicas de un proceso para el control de este. El 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 estandarización de los 

procesos, tomando en cuenta la capacidad de detectar y reaccionar ante el incumplimiento de las 

buenas prácticas y procedimientos establecidos, impulsando así mejora continua dentro del 

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

 

 

 

Fuente: Elaboración propia con base en ITIL Maturity Model and Self-assessment Service User 

Guide (Axelos, 2013). 

2.6. COBIT 5  

 COBIT es el acrónimo de Control Objectives for Information and Related Technology, 

(según su definición en inglés). El mismo fue creado como marco de control de TI, para ayudar a 

las organizaciones a obtener un valor óptimo en sus procesos de tecnología, manteniendo un 

balance entre la relación de beneficios, utilización de recursos y los niveles de riesgo.  

Jiménez (2018), describe que actualmente, COBIT se conoce como un marco amplio de 

gobierno y gestión de los servicios de TI, remarcando el objetivo de asegurar que la inversión de 

las organizaciones en TI, permitan satisfacer los requerimientos.  
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 Según lo descrito por ISACA (2012), reconoce a COBIT, como una buena práctica dentro 

del mercado, ya que contine el modelo de referencia de proceso, donde las buenas prácticas se 

describen en un nivel creciente de detalle con las prácticas y actividades respectivas. COBIT 5 se 

encuentra compuesto por cinco principios básicos:  

• Satisfacer las necesidades de las partes interesadas. 

• Cubrir la empresa de extremo a extremo.  

• Aplicar un marco de referencia único integrado.  

• Hacer posible un enfoque holístico.  

• Separar el gobierno de la gestión. 

Lo anterior para obtener un valor agregado a procesos de las organizaciones.  

 COBIT. 5 subdivide los procesos de gobierno y de gestión de TI en dos principales áreas 

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

• Gobierno: dominio que contienen cinco procesos de gobierno. Dentro de cada uno de los 

procesos se ha definido las prácticas EDM (evaluar, orientar y supervisar). 

• Gestión: la gestión tiene cuatro dominios que están en línea con las áreas de 

responsabilidad de PBRM (evolución de dominios COBIT 4), las cuales proporcionan 

cobertura de TI de extremo a extremo.  

En la Figura No.10, se pueden observar los procesos de gobierno y de gestión, descritos 

anteriormente. Para el desarrollo del presente proyecto se basará en la utilización del proceso de 

gestión 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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Figura No.10 Modelo de referencia de los procesos COBIT 5 

 

 Fuente: ISACA, 2012 

 Con base lo descrito por ISACA (2012), las prácticas dentro de la gestión de dominio 

DSS02 que aplican para el análisis de la gestión de incidentes, son:  

• DSS02.01: define los esquemas de clasificación de los incidentes. Busca definir los 

esquemas para clasificar, priorizar y escalar los tiquetes y solicitudes. Adicionalmente, 

plantea las fuentes de información que permiten resolver los tiquetes conocidos con el fin 

de brindar una solución más rápida, eficiente y eficaz.  

• DSS02.02: registra, clasifica y prioriza las solicitudes de incidentes. Consiste en registrar 

todos los incidentes y peticiones, donde se gestione toda la información con relevancia del 

tiquete. 

• 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.  

• DSS02.04: investiga, diagnostica y localiza incidentes. Busca identificar y registrar los 

síntomas de los incidentes para determinar las posibles causas y asignar el recurso 

respectivo para resolución.  
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• DSS02.05: resolución y recuperación del incidente. Contempla documentar, solicitar y 

aprobar las soluciones definidas para la ejecución de las actividades requeridas para la 

recuperación del servicio.  

• DSS02.06: cierre de peticiones de servicios e incidentes. Tiene como propósito notificar a 

los involucrados sobre el archivo del tiquete, además, de verificar la satisfacción del 

usuario. 

• DSS02.07: tiene como propósito seguir el estado del tiquete y la emisión de informes. 

Mantener un seguimiento de análisis e informar los incidentes y tendencias de 

cumplimiento, para incrementar la mejora continua.   

Por otro parte, DSS02 presenta una guía de diversas prácticas, objetivos, métricas, roles, 

entre otros, a considerar dentro de la gestión de incidentes. Dentro de los anteriores con base en 

COBIT 5 (2012), se encuentran: 

• Definición de la clasificación, priorización y criterios en los registros de los incidentes para 

asegurar consistencia en el tratamiento, por medio de la información a los usuarios y 

realización de análisis de tendencias.  

• Registrar todos los incidentes, archivando la información relevante de cada uno de los 

clientes de forma que pueda ser manejada de manera efectiva y se mantenga un repositorio.  

• Supervisar y hacer seguimiento de incidencias y solicitudes para progresar hacia la 

resolución de estos. 

• 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 

específicas de las partes interesadas dentro de un proceso o sistema para cumplir de manera 

satisfactoria los objetivos planteados. 

Según Genaro (2012), los requerimientos definen las funciones que el proceso será 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 generación de especificaciones correctas que describan con claridad, sin ambigüedades, en 

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

Genaro (2012), menciona que dentro de las principales características que debe de contener 

un requerimiento para permitir un resultado eficiente y efectivo dentro de una organización, se 

encuentran:  
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• Necesario: se debe de preguntar; ¿Qué sería lo peor de no incluirlo?, para determinar y 

analizar si el requerimiento es necesario. Si no se encuentra respuesta o consecuencia, lo 

más probable es que no sea un requerimiento necesario.  

• Completo: debe de proporcionarse la información suficiente para la compresión completa 

del requerimiento.  

• Consistente: si no es contradictorio con otro requerimiento.  

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

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

• Modificable: el requerimiento permite cambios.  

• Priorizado: categorizado para comprender el grado de necesidad.  

• Verificable: debe ser posible comprobarlo para la respectiva aceptación.  

• Rastreable: cada función debe poder ser rastreable.  

• Claro: el requerimiento debe ser conciso, claro, directo, de fácil entendimiento y simple 

redacción.  

La toma de requerimientos se encuentra compuesta por dos tipos: 

• 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 

o proceso será capaz de realizar, además, de las transformaciones sobre las entradas para 

producir salidas. Orientadas al ¿Qué? y ¿Cómo? se deben de hacer las transformaciones.  

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

como parte del comportamiento del sistema o proceso. Se basan en el ¿Cómo?  

La toma de requerimientos son una fase fundamental ya que los resultados serán la base 

del presente proyecto. Una vez obtenidos los requerimientos se analizarán y verificarán para 

comprender el resultado.  

2.7.1. Métodos y técnicas de recolección de información   

Los métodos y técnicas de recolección de información forman parte de la metodología 

utilizada para el desarrollo de una investigación tomando en cuenta diferentes objetivos y 

variables.  
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 Según Torres y Paz (2005), una investigación requiere de sustentabilidad en la información 

para ser verificable. Es imprescindible realizar un proceso de recolección de información de forma 

planifica y teniendo en cuenta los objetivos de lo que se quiere obtener. Además, de lo mencionado 

anteriormente Caro (2019) considera que, dentro de los métodos y técnicas más comunes, se 

encuentran: 

• Entrevistas: conversaciones planeadas, donde se debate información específica. 

o Entrevista estructurada. 

o Entrevista semiestructurada.  

o Entrevista abierta. 

• Cuestionarios: conjunto de preguntas previamente diseñadas para obtener respuestas de 

los encuestados con referencia a un tema en específico o centro de análisis.  

o Preguntas cerradas.  

o Preguntas abiertas.  

o Preguntas mixtas.  

• Observación: método utilizado para el análisis cuantitativo o cualitativo, se aplica cuando 

los sujetos de investigación forman parte del proceso que se está analizando.  

o Observador completo. 

o Observador como participante. 

o Participante como observador.  

o Participante completo.  

2.8. Análisis FODA 

Pursell (2021), en su artículo 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 análisis FODA, el cual tiene como 

objetivo comprender la situación actual del negocio por medio de la realización de una lista 

completa de los componentes, para que los resultados de análisis sean considerados para la toma 
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de decisiones. Lo anterior se realiza por medio del planteamiento de una matriz de análisis en 

donde se expone lo que la organización está realizando bien y todo aquello que se representa como 

un reto actual o potencial.  

A continuación, se describen los componentes que forman el análisis (Pursell, 2021): 

• Fortalezas: representan los puntos fuertes de la organización con respecto al sujeto o 

proceso analizado. Incluye todos los aspectos positivos.  

• Oportunidades: todas las buenas oportunidades que tiene la empresa de las cuales puede 

beneficiarse. Aspectos internos que ayudan a alcanzar las metas.  

• Debilidades: corresponden a los puntos débiles o aspectos negativos internos de la 

organización, reflejan los puntos desfavorables sobre el sujeto o proceso analizado.  

• Amenazas: abarca todos los problemas, desafíos, obstáculos o dificultades por las que 

puede llegar atravesar la organización con respecto al sujeto o proceso de análisis   

De acuerdo con Pursell (2021), la aplicación de un análisis FODA, conlleva una serie de 

beneficios, dentro de los cuales se encuentran:  

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

• Análisis rápido y optimizado a través de la interacción.  

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

• Versatilidad de análisis según las necesidades del negocio (segmentos, áreas específicas, 

procesos o bien cambios). 

2.9. Análisis del valor agregado 

Becher (2020), recalca en su artículo de procesos de negocio, la importancia del 

entendimiento en los conceptos Lean para la aplicación del análisis de valor agregado y 

desperdicio.  

La metodología Lean, tiene como objetivo mejorar la calidad de las entregas, reducir 

tiempos y disminuir costos por medio de la eliminación de cualquier tipo de desperdicio que pueda 

existir. Como herramienta para ayudar a identificar los puntos que no agregan valor, se utiliza la 

práctica de descomposición del proceso, agrupando las actividades en tres categorías (Becher, 

2020): 
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• Actividades de valor agregado: actividades por las cuales el cliente está dispuesto a 

pagar, se carecterizan porque transforman y son realizadas correctamente al primer 

intento.  

• 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 más no para el cliente final. 

• Actividades que no generan valor: aquellas actividades que no son requeridas en la 

ejecución del proceso, pero consumen algún recurso. Al eliminarlas no reflejan ningún 

impacto negativo en el cliente ni a nivel de negocio.  

Se pueden dividir en la categorización 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 mínimos requeridos (tiempo, mano de 

obra).  

2.10. Plan de comunicación 

Guijarro (2020), señala que un plan de comunicación se encuentra conformado por una 

hoja de ruta donde se plasma la forma en que las organizaciones comunican a su público 

información específica, sea a nivel interno o externo, informando a todos los involucrados la 

respectiva información de cómo, cuándo y dónde del servicio, proceso o producto. En este plan se 

establecen los objetivos de comunicación que se quieren alcanzar. Además, facilita un orden en 

las tareas y acciones a realizar.  

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

comunicaciones la interna y externa:  

• Comunicación Externa: se dirige a un público de interés, fuera de la organización. 

Usualmente es utilizada para mejorar la imagen de una marca, o promover la venta de un 

producto y/o servicio. 
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• Comunicación Interna: enfocada directamente a lo interno de una organización, tiene 

como punto de interés los colaboradores de la organización de forma general o bien a nivel 

interno de un equipo de esta.  

Para el presente proyecto el tipo de comunicación utilizado será la comunicación interna 

del equipo de Azurra Networking Costa Rica.  

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

fundamentales para la distribución de la información, y brindan beneficios como:  

• Establecer y gestionar las expectativas en una etapa del proceso, unificando y presentando 

la información de forma correcta. 

• Gestionar las partes interesadas para mantener una relación efectiva y la comprensión de 

la situación actual.  

• Transmitir la información completa a lo largo de todos los involucrados, definiendo quién 

y con qué frecuencia. 

Por último, para la ejecución óptima de este tipo de planes se debe contemplar la aplicación 

de nueves pasos básicos (Guijarro, 2020). En la Figura No.11 se pueden observar cuáles son los 

anteriores: 

Figura No.11 Pasos de un plan de comunicación 

 

 

Fuentes: Elaboración propia a partir de Guijarro (2021) 
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2.11. Plan de implementación  

La aplicación de un plan de implementación facilita la ejecución del plan, idea, modelo, 

diseño, especificación, algoritmo, o política a presentar, por medio de pasos específicos a seguir 

durante el período de implementación. Por lo tanto, un plan de implementación es un documentado 

a seguir para lograr con éxito los objetivos de implementación. Generalmente este tipo de planes 

se ejecuta para respaldar un plan estratégico, este plan usualmente tiene como objetivo establecer 

tácticas utilizadas para lograr ciertas metas o para la toma de decisiones. Dentro de los principales 

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

• Aumento de la cooperación entre los equipos de trabajo en la organización para alcanzar 

el objetivo principal del proyecto. 

• Asegura la aceptación del plan de ejecución por medio del personal y que este no afecte la 

cultura organizacional. 

• Aumento de la participación de todos los miembros del equipo y en especial los 

involucrados con el proceso.  

• Mantiene un camino marcado, es decir, permite tener un flujo definido de cómo debe irse 

implementando el proceso para obtener la salida planificada.  

• Incremento en la calidad de los trabajos realizados.  

BIT.AI (2020), establece que para la óptima implementación de un plan se debe contar con los 

pasos mencionados en la Figura No 12. 

Figura No 12 Pasos para un plan de implementación  

 

 

Fuentes: Elaboración propia a partir de BIT.AI (2021) 
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Según BIT.AI (2020), un plan de implementación debe contar con aspectos básicos como 

la definición de fases o etapas con respecto a los objetivos, se debe definir a los responsables de la 

ejecución en relación con las actividades para lograr el objetivo y además, definir un período de 

tiempo para la ejecución del proyecto.  

Este proceso puede involucrar riesgos como la incapacidad de obtener la aceptación o los 

recursos de las partes involucradas, resistencia al cambio por parte del equipo de trabajo o pérdida 

de confianza del personal (BIT.AI, 2020). Lo anterior se puede mitigar con una correcta ejecución 

del plan de comunicación. 

2.12. Análisis costo beneficio 

De acuerdo con Vázquez (2019) en su artículo de Análisis fundamental de la Actividad 

Económica, menciona que un costo beneficio mide la relación entre costo por unidad producida 

de un bien o servicio y el beneficio obtenido por esa venta o puesta en producción, en otras 

palabras, es un método de evaluación que estima el valor de los proyectos para determinar si estos 

son dignos de emprender o continuar. Este análisis no aplica solo para los negocios, sino también 

para las decisiones cotidianas. Adicionalmente, Vázquez (2019) apoya distintas variables que 

influyen en la determinación de si una inversión es rentable o no, o bien el impacto que tendrá, 

dentro de estas se encuentran: suministros, empleados, impuestos, descuentos, pagos, cotizaciones, 

nivel de producción óptimo, volumen de ventas, valor del recurso humano, tiempo, costo de 

financiación, entre otros. 

Vázquez (2019), resalta que dentro de los beneficios de un análisis de costo beneficio, se 

pueden mencionar:  

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

los costos o no.  

• Estimación: 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 análisis en una medida en común.  

• Precisión: el análisis de los costos se debe hacer de una forma exacta en relación con lo 

que involucra la aplicación del cambio o implementación, para no subestimar los 

beneficios. Debe ser clara y asociada a lo requerido.  
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Para el desarrollo del presente proyecto se realizará un análisis costo beneficio con base en 

las horas de trabajo del recurso humano involucrado en el proceso y la relación con el costo por 

actividad del proceso.  

2.13. Herramienta de modelado Bizagi 

Con base a lo dicho por Bernhard (2017) en la sección 2.3. Gestión de Procesos de 

Negocio (BPM), la administración de proceso de negocio se conoce como la asignación y el 

análisis de los procesos de negocio, la cual se aplica, para identificar las áreas que se deben 

mejorar. El uso del modelado BPM, permite la restructuración de procesos, dentro de las 

organizaciones, para eliminar las tareas repetitivas y las que toman más tiempo, ayudando a 

mejorar la eficiencia de los empleados, reduciendo el tiempo de comercialización y 

proporcionando una mejora para la experiencia al cliente  

Bizagi es una plataforma especializada en el modelado de procesos, capaz de lograr que la 

asignación de este para el negocio sea sencilla, contando con una interfaz intuitiva de arrastrar y 

soltar, lo que permite visualizar de forma fácil los procesos para encontrar mejores maneras de 

trabajar a lo largo de toda la organización. La herramienta permite diagramar, documentar y 

simular de manera gráfica bajo el modelo de BPMN (Business Process Modeling Notation) (ver 

sección 2.3.2.1. Simbología de la notación BPMN) 

Adicionalmente, la herramienta permite la simulación de procesos, la cual corresponde a 

la forma en que se evalúa un desempeño de un modelado, por medio de diferentes configuraciones 

y durante largos períodos de tiempo, para reducir las probabilidades del incumplimiento con los 

requerimientos del negocio, eliminar cuellos de botella, evitar desperdicios de recurso, 

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

Bizagi (2021), reafirma que la simulación corresponde a una técnica muy utilizada para 

obtener el comportamiento de las actividades en la ejecución 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 ejecución requerida para proporcionar 

resultados válidos 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 simulación se contemplan cuatro posibles niveles de análisis 

(Bizagi, 2021): 

• Validación del proceso Nivel 1: corrobora el flujo correcto del proceso.  

• Análisis del tiempo Nivel 2: abarca la duración total del proceso.  

• Análisis de recursos Nivel 3: analiza el rendimiento del proceso. 

• Análisis de calendarios Nivel 4: identifica las condiciones cambiantes de un proceso. 
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3. Marco Metodológico 

En este capítulo se presenta la estructura metodológica, en donde se explica la forma 

utilizada para el desarrollo el proyecto, en relación con recolección de datos y de análisis de 

situación actual, mejoras a realizar y la evaluación final del proceso. Además, se describen las 

técnicas e instrumentos utilizados para cubrir la resolución del problema. 

Según Mata (2019), el marco metodológico involucra la explicación de diferentes 

mecanismos utilizados para el análisis de problemática de investigación, conocido como una 

elaboración compleja que agrupa las decisiones teórico-metodológicas del proceso investigativo. 

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

A continuación, se describe el tipo, diseño, fuente, sujetos, variables, e instrumentos de 

investigación, además del procedimiento de las fases de metodología utilizadas. 

3.1.Tipo de Investigación 

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

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

• Investigación básica: se le conoce como pura o teórica y se caracteriza por 

enmarcar los fundamentos teóricos, sin tomar en cuenta los fines prácticos. 

Orientada a descubrir los principios básicos, realizando el estudio de un problema 

únicamente con base a la búsqueda de conocimiento.  

• Investigación aplicada: se le conoce como práctica o empírica, se caracteriza por 

tomar en cuenta los fines prácticos del conocimiento, tiene como propósito el 

conocimiento técnico de una aplicación inmediata para una situación determinada.  

Para el desarrollo del presente proyecto, se utilizó una investigación aplicada, debido a que 

el proyecto al desarrollarse dentro del equipo de Azurra Networking Costa Rica, se convierte en 

un proyecto práctico, donde se espera un beneficio específico, en este caso la mejora del proceso 

de gestión de incidentes.  
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3.1.1 Enfoques de Investigación 

Leonel y Cortez (2018), mencionan que, dentro de los tipos de investigación, 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 investigación  

 

Fuente: Elaboración Hernández, Fernández, Baptista (2014) 

Para el presente proyecto se utilizó el enfoque de investigación cualitativo, debido a que:  

• La investigación 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 análisis de la situación actual 

para poder proseguir con las siguientes etapas.  

• No se realizó ningún tipo de planteamiento de hipótesis, si no que ya se cuenta con el 

proceso directo para analizar por medio de la recolección de datos, en este caso el proceso 

de gestión de incidentes.  

•  La recolección de información no es estandarizada, se realizó según las necesidades del 

proyecto y basándose en técnicas de recolección de información como entrevistas, 

cuestionarios, reuniones, observación y revisión de documentación. 

  

•Basado en infomación no cuantificable, utiliza recolección y 
análisis de datos para afinar las preguntas de investigación o 
revelar nuevas interrogantes en el proceso e interpretación. 

Cualitativo

• Investigación en la que se realiza un análisis y estudio de la 
realidad objetiva, mediante el establecimiento de mediciones 
y valoraciones numéricas, para probar hipótesis, 
estableciendo pautas de comportamiento y pruebas de la 
teoría. 

Cuantitativo

• Implican la recolección y análisis de datos cuantitativos y 
cualitativos, así como la integración y discusión en conjunto 
para realizar inferencias de toda la información recabada, 
pudiendo lograr un mayor entendimiento del fenómeno en 
estudio. 

Mixto
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3.2.Diseño de la Investigación 

Según, Hernández, Fernández y Baptista (2014), dentro de los enfoques cualitativos hay 

diferentes tipos con respecto al diseño. Este diseño refiere al abordaje general utilizado para el 

proceso de investigación. En la Figure No.14 se describen los principales tipos mencionados. 

Figure No.14 Tipos de diseños de investigación  

 

Fuente: Elaboración Hernández, Fernández, Baptista (2014) 

Como tipo de diseño de investigación se utilizó el diseño de investigación /acción, esto, 

debido, al origen del proyecto, que busca resolver una problemática en comunidad específica, por 

medio de cambios (en este caso las mejoras aplicadas sobre el proceso). Además, el diseño 

seleccionado se compone por tres fases: observar, pensar y actuar (Hernández, Fernández, Baptista, 

2014). Es decir, hay coherencia con las fases a realizar para la elaboración de propuesta de mejora 

del proceso de gestión de incidentes.  

  

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

Teoría Fundamentada 

• Utilizadas para cuando se predente describir, entender y explicar un 
sistema social. Usualmente se aplica en la antropología, aqueología, y  
ciencias administrativas. 

Diseños etnográficos 

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

Diseños Narrativos

• Son recomendadas cuando se busca entender las experiencias de 
personas con respecto a uno o varios fenómenos, para conocer la 
perspectiva de cada uno de estos. Se aplica en áreas de psicología, 
educación, ciencias de la salud, naturaleza y de ingenería. 

Diseño Fenemenológicos

• Recomendadas para cuando hay una problemática en una comunidad 
que necesita ser resulta, por medio de la aplicación de cambios. 
Utilizada en áreas de ciencias sociales, ambientales, salud y de la 
ingeniería. 

Diseño 
Investigación/acción



Elaboración de una propuesta para la mejora del proceso de gestión de incidentes del  

equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso  

de marcos de referencia y buenas prácticas de la industria. 
 

Página|60 

3.3.Fuentes de Investigación 

Mejia (2017), subraya que las fuentes investigación corresponden a múltiples tipos de 

documentos que brindan información y conocimiento necesario para llevar a cabo una 

investigación y por consecuente, generar conocimiento. 

De acuerdo con lo descrito por Mejia (2017), existen dos tipos diferentes de investigación:  

• Fuentes Primarias: todas aquellas utilizadas para tener acceso de forma directa a la 

información. Incluyen información 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 simbología de modelado, para 

la aplicación del modelo as-is y to-be, además de la respectiva simulación 

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 Metodología de Investigación, para definir el marco 

metodológico del proyecto. 

▪ Artículos adicionales, utilizados para complementar conceptos del marco 

teórico y metodológico.  

• Fuentes Secundarias: compuestas por información sintetizada o reelaborada. Presentan la 

información de manera organizada y objetiva.  

o Fuentes secundarias utilizadas en el proyecto:  

▪ Repositorio de trabajos finales de graduación de Administración de 

Tecnología de la Información, como guía para el proyecto. 

▪ Marcos de escritura para proyectos de investigación como APA7. 
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3.4.Sujetos de Investigación 

Los sujetos de investigación corresponden a involucrados necesarios para obtener la 

información del proceso de gestión de incidentes. En la Tabla No.3 se detallan, las características 

de rol y justificación de importancia como sujeto investigativo.  

Tabla No.3 Sujetos de investigación 

Sujeto de Investigación Cantidad Características del Rol Justificación de la 

importancia 

Support Engineer 

Manager (cinco o más 

años de experiencia). 

Dos. 

 

Líder del equipo de Azurra 

Networking Costa Rica.  

Encargado de monitorear y 

revisar las actividades de 

los ingenieros del equipo.  

Brinda información y 

datos específicos para 

documentar el proceso de 

gestión de incidentes a 

nivel interno del equipo.  

Colabora con los 

requerimientos, 

validaciones y 

aprobaciones, 

necesidades en relación 

con el proceso.  

Asesora, valida y 

acompaña durante el 

desarrollo del proyecto.  

Technical Advisor (+ 

de cuatro años de 

experiencia). 

Dos. Corresponden a ingenieros 

especializados en el área 

técnica de los productos a 

los que da soporte Azurra 

Networking  

Encargados de escuchar, 

analizar y brindar puntos 

de vista relacionados con 

la elaboración del 

proyecto para la 

alineación estratégica con 

A. 

 

Apoyan con la parte 

relacionada al negocio y 

los procesos de gestión de 

incidentes. 

Senior Support 

Engineer (+ de tres años 

de experiencia). 

Cuatro. Encargados de gestionar 

los incidentes a nivel 

general de equipo y a nivel 

interno para los nuevos 

empleados del equipo. 

Brindan información 

específica del proceso.  

 

Colaboran con los 

requerimientos y 

necesidades actuales.  

 

Asesoran y validan 

cambios del proceso.  
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Brindan información de 

cómo ocurre la gestión 

del proceso. 

Junior Support 

Engineer (- de dos años 

de experiencia). 

Cuatro. Encargados de gestionar 

los incidentes a nivel 

general del equipo y 

corresponden a los nuevos 

empleados del equipo o 

empleados antiguos pero 

que todavía no cuentan con 

la categorización de 

Seniors.  

Actores principales del 

proceso, brindan 

información desde la 

perspectiva de usuarios 

del proceso.  

Support Engineer 

(entre uno a más de cinco 

años de experiencia). 

Nueve. Corresponden a ingenieros 

que no clasifican en 

ninguna de las divisiones 

anteriores (Senior, Junior), 

sin embargo, no están 

exentos de participar del 

proceso. 

Ingenieros del equipo de 

Azurra Networking Costa 

Rica, que actualmente no 

cuentan con un rol 

asignado dentro del 

proceso, pero son sujetos 

cercanos y en cualquier 

momento podrían llegar a 

formar parte.  
 

Fuente: Elaboración propia (2021) 

Los sujetos de investigación 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 Investigación 

Las variables de investigación se encuentran definidas en función de los objetivos 

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

los objetivos, ayudando a seleccionar los instrumentos de evaluación para el análisis de resultados. 

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

respectivamente.  
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Tabla No.4 Variables de investigación  

Objetivo Variables Conceptualización Indicador Herramientas de 

Acción  

Analizar la situación 

actual del proceso de 

gestión de incidentes 

mediante la recolección 

de información para el 

hallazgo de puntos de 

mejora. 

-Desempeño actual del 

proceso. 

-Cargas de trabajo. 

-Actividades y 

componentes del 

proceso. 

-Documentación del 

proceso.   

Identificación de la 

forma en que 

actualmente se ejecuta 

el proceso de gestión 

de incidentes de 

manera completa. 

-Tiempos de duración 

en las tareas del 

proceso.  

-Cantidad de tareas 

innecesarias. 

-Frecuencia de 

cuellos de botella.  

-Impacto de las 

limitantes del 

proceso. 

-Entrevistas y 

cuestionarios a los 

involucrados en el 

proceso.  

-Observación del 

proceso.  

-Modelado del 

proceso as-is 

(Bizagi). 

Determinar las mejoras 

respectivas del proceso 

de gestión de incidentes, 

para la elaboración del 

modelo to-be, con base 

en marcos de referencia y 

buenas prácticas. 

-Oportunidades de 

mejora del proceso 

actual.  

-Actividades basadas 

en ITIL v3 y COBIT 5. 

Conocimiento de la 

comparativa de las 

actividades del proceso 

actual según lo 

indicado por ITIL v3 y 

COBIT 5 para un 

planteamiento de 

actividades efectivas y 

eficientes del proceso 

de gestión de 

incidentes. Además, 

del planteamiento de 

mejoras adicionales 

dentro del proceso. 

-Cantidad de tareas 

con oportunidad de 

mejoras.  

-Cantidad de tareas 

según su valor 

agregado.  

-Brecha existente 

dentro del proceso. 

-Modelado del 

proceso to-be 

(Bizagi). 

-Análisis 

comparativo con 

base en marcos de 

referencia y buenas 

prácticas.  

-Aplicación de los 

requerimientos de 

la organización.  

-Análisis de los 

resultados de los 

cuestionarios y 

entrevistas. 

Evaluar el modelado del 

proceso por medio de 

una validación de la 

propuesta de mejora de la 

gestión de incidentes, 

incluyendo un análisis 

costo beneficio para la 

estimación de las horas 

de trabajo por actividad. 

-Simulación del 

proceso.  

-Costo beneficio de 

actividades del 

proceso. 

Obtención de los 

resultados de la 

simulación del 

proceso, para validar 

los puntos de mejora. 

Además, de obtener 

el costo/beneficio de 

las actividades del 

proceso de gestión de 

incidentes. 

-Eficiencia del 

proceso con base en la 

simulación.  

-Tiempos de 

simulación del 

proceso as-is vs to-be.  

-Costo de las 

actividades del 

proceso. 

-Aplicación de la 

simulación por 

medio de Bizagi. 

-Aplicación del 

lente del costo y 

lente del tiempo.  
 

 

Fuente: Elaboración propia (2021) 
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3.5.1 Matriz de cobertura de variables vs instrumentos de investigación  

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

matriz de las variables en relación con los instrumentos de investigación que brindan solución 

sobre las mismas. Observe Tabla No. 5.  

 

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

Variables objetivo específico #1 

Variables Instrumentos de investigación 

Desempeño 

actual del 

proceso. 

C1. Apéndice C. Entrevista Empresa A-01, D1. Apéndice D Observación 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 Observación 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 y 

componentes 

del proceso. 

C3. Apéndice C. Entrevista Empresa A-03 

Documentación 

del proceso. 

C5. Apéndice C. Entrevista Empresa A-05, D2. Apéndice D Observación 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 G9. 

Apéndice G Cuestionario SE A-09. 

 

Variables objetivo específico #2 

Variables Instrumentos de investigación 

Oportunidades 

de mejora del 

proceso actual. 

C4. Apéndice C. Entrevista Empresa A-04, C5. Apéndice C. Entrevista Empresa A-05, 

D2. Apéndice D Observación 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 

basadas en ITIL 

v3 y COBIT 5. 

C3. Apéndice C. Entrevista Empresa A-03, C5. Apéndice C. Entrevista Empresa A-05, 

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. 

Variables objetivo específico #2 

Variables Instrumentos de investigación 

Simulación del 

proceso. 

C6. Apéndice C. Entrevista Empresa A-06 y D3. Apéndice D Observación del proceso 

Empresa A-03. 

Costo beneficio 

de actividades 

del proceso. 

C6. Apéndice C. Entrevista Empresa A-06  y C7. Apéndice C. Entrevista Empresa A-07. 

 

Fuente: Elaboración propia (2021) 

 

3.6.Instrumentos de Investigación 

Con base a la sección 2.7.1. Métodos y técnicas de recolección de información, los 

instrumentos de investigación corresponden a recursos o herramientas utilizadas para proceder, 

obtener, registrar, almacenar información con aspectos relevantes para un estudio o investigación 

específica.  

Seguidamente se describen los instrumentos utilizados en el desarrollo del presente 

proyecto como herramientas de investigación.  

3.6.1 Entrevistas  

Tamayo y Silva (2010) indican: las entrevistas corresponden a interrelación o diálogo entre 

dos personas (el entrevistador y entrevistado), reflejan una conversación planificada, con base en 

una serie de preguntas o temas para debatir y obtener información específica. Caro (2021), afirma 

que existen tres tipos de entrevistas:  
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• Entrevista estructurada: entrevistador tiene lista previamente definida de preguntas y se 

limita estrictamente a estas.  

• Entrevista semiestructurada: funciona como guía de preguntas o temas, sin embargo, el 

entrevistador tiene opción para realizar nuevas preguntas fuera guía.  

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

conforme avance la conversación de forma espontánea. 

La plantilla utilizada para las entrevistas durante el desarrollo del proyecto se encuentra en 

Apéndice C. Plantilla de entrevistas. El tipo de entrevista utilizada varía entre semiestructurada 

y abierta.  

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

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

• Entrevista Empresa A-01: conocer a profundidad la situación actual del proceso desde la 

perspectiva de involucrados (Senior Support Engineer), para tener las debilidades del 

proceso actual. 

• Entrevista Empresa A-02: Obtener información de tiempos que involucran las 

actividades del proceso, además de los requerimientos respectivos a nivel de proceso y 

herramienta actual para registro de estos. La entrevista se realizó al Suppor Engineer 

Manager, el Senior Support Engineer que posee más conocimiento del proceso.  

• Entrevista Empresa A-03: el propósito de esta entrevista fue conocer las actividades 

actuales del proceso, obteniendo la información necesaria para diagramar el modelo as-is. 

La entrevista se realizó al Support Engineer Manager, y Senior Support Engineer que posee 

más conocimiento del proceso, además de involucrar un Junior Senior Engineer para 

obtener las perspectivas desde todos los roles, de cómo se cumplen las actividades del 

proceso actual.  

• Entrevista Empresa A-04: tuvo como objetivo conocer la perspectiva de Technical 

Advisor sobre el proceso de gestión de incidentes, ya que estos al ser sujetos de 

investigación (ver sección 3.4. Sujetos de Investigación) cumplen con responsabilidades 

de escuchar, analizar y brindar puntos de vista relacionados a la elaboración del proyecto. 

Además de lo anterior los Technical Advisor brindaron perspectiva sobre las mejoras que 
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aplican para la herramienta utilizada dentro de gestión de incidentes a nivel interno del 

equipo.  

• Entrevista Empresa A-05: se tomó como base para obtener las secciones requeridas en la 

formalidad de la documentación del proceso de gestión de incidentes (ver sección 

Apéndice H Documentación del proceso), en esta entrevista se obtuvo la perspectiva de 

la contraparte sobre los requerimientos de secciones de la documentación mencionada. 

Para observar los detalles de esta. 

• Entrevista Empresa A-06: se realizó con el fin de exponer los tiempos de simulación 

utilizados para el modelado as-is y to-be, para obtener observaciones y comentarios desde 

el punto de vista de la contraparte.  

• Entrevista Empresa A-07: fue realizada con el propósito de presentar a la contraparte los 

resúmenes de resultados de las simulaciones. Además, de obtener la asociación de estos 

con el costo/beneficio de la realización del proceso, con base en las necesidades del 

negocio, para el adecuado planteamiento del análisis 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 situación actual del proceso, así como para el planteamiento de la propuesta de 

mejora.  

3.6.2 Cuestionarios 

Tomado del marco teórico sección 2.7.1. Métodos y técnicas de recolección de 

información, los cuestionarios son un conjunto de preguntas previamente diseñadas sobre hechos 

o aspectos que interesan para una investigación, corresponden a instrumentos más fundamentales 

para la obtención de datos, son completado por encuestados. Dentro de los tipos existentes se 

encuentran tres principales (Tamayo y Silva, 2010):  

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

se brinda a escoger al encuestado la opción como respuesta. 
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• Preguntas abiertas: conocidas como preguntas de desarrollo, corresponden 

aquellas preguntas que no ofrecen opciones de respuesta, pero sí dan libertad de 

respuesta por medio de descripción en un campo limitado de caracteres.   

• Preguntas mixtas: es la combinación 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 información requerida como insumo. Los cuestionarios se 

encuentran divididos en tres públicos 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)  

• Cuestionario para Senior Support Engineer: aplicado a los Senior Support Engineer, 

con el finde conocer la perspectiva sobre el proceso y poder recopilar información con 

respecto a responsabilidades y tiempos de tareas del proceso.  

 

• Cuestionario para Junior Support Engineer: se aplicó 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 obtención del lado del usuario final.  

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

demás ingenieros del equipo con respecto al proceso. 

3.6.3 Observación  

De acuerdo con Tamayo y Silva (2010), la técnica de observación es utilizada para obtener 

información de primera instancia, de sujetos involucrados en investigación que forman parte del 

proceso. El instrumento de observación funciona para recolectar información cualitativa o 

cuantitativa, basándose sobre el tipo de investigación. Existen dos derivaciones del método de 

observación:  
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• Observación directa: cuando el investigador toma directamente los datos de población, 

sin necesidad de encuestarlos.  

• Observación 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.  

Según Caro (2019), además existen cinco categorías de observación:  

• Observador completo: cuando los sujetos de investigación no identifican al observador, 

usualmente es aplicada mediante videos o fotografías.  

• Observador como participante: cuando el observador realiza entrevistas estructuradas.  

• Participantes como observador: ocurre cuando el investigador es parte de la situación 

observada e incluso tiene responsabilidades dentro de las actividades observadas.  

• Participante completo: el investigador es un miembro del equipo de trabajo que realiza 

análisis.  

La plantilla de la observación realizada para la recolección de información del proceso se 

encuentra en el Apéndice D. Plantilla de Observación.  

El tipo de observación 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:  

• Observación del proceso Empresa A-01: consistió en comprender a profundidad el 

proceso de gestión de incidentes a nivel interno del equipo de Azurra Networking Costa 

Rica, desde la perspectiva de usuario por medio del análisis detallado de actividades y 

tareas del proceso.  

• D2. Apéndice D Observación 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 gestión 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 relación 

con lo indicado por las mejores prácticas y marcos de referencia.  
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• Observación del proceso Empresa A-03: realizada con el objetivo de obtener los tiempos 

mínimos, máximos y promedios relacionados la duración para completar las actividades 

del proceso de gestión de incidentes, por medio de la observación del cumplimiento de 

estas.  

 

3.7.Procedimiento metodológico de la Investigación 

A continuación, se define la metodología para la realización del presente proyecto, el cual 

contempla la metodología específica de trabajo, investigación, desarrollo y análisis de datos del 

proyecto.  

De acuerdo con Casasola (2014), una metodología 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, además 

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

 

Fuente: Elaboración propia (2021) 

3.7.1. Fase 1. Analizar la situación actual  

La fase uno involucra la compresión del estado actual sobre la gestión 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 explicación de cada actividad 

realizada dentro de la fase uno.  

3.7.1.1 Instrumentos de recolección de información 

Corresponden a los instrumentos utilizados para el entendimiento del proceso actual, por 

medio de recolección de información dentro del equipo de Azurra Networking. A continuación, 

las herramientas utilizadas con base en lo referenciado por Caro (2019), en la sección 2.7.1. 

Métodos y técnicas de recolección de información, fueron:  

• Entrevista: utilizado como método de interrogación o diálogo con los involucrados del 

proceso y los encargados de este.  

•Instrumentos de recoleción de información. 

•Análisis de requerimientos.

•Modelado as-is.

•Análisis FODA.

•Determinación de situación actual.

Analizar la 
situación 
actual.

•Obtención de puntos de mejora con base en marcos de referencia y buenas 
prácticas.

•Modelado to-be.

•Definición de roles y responsabilidades.

•Definición del plan de comunicación para óptima distribución de la 
información.

Determinar las 
mejoras del 

proceso.

•Medición de tiempos por medio de simulación del proceso. 

•Estimación del costo beneficio del proceso, por medio de un análisis de 
tiempos de duración de actividades del proceso contra el valor en horas de 
trabajo de ingenieros.

•Plan de implementación de fases, tareas y actividades para completar el 
proceso. 

Evaluar el 
modelo del 

proceso.
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• Cuestionario: conjunto de preguntas mixtas alineadas a objetivos de investigación para la 

recopilación de información con participantes del proceso (Senior y Junior Support 

Engineer), además de ingenieros adicionales dentro del equipo (ver sección 3.4 3.4 Sujetos 

de Investigación). 

• Observación: observación directa (participante como observador) por parte del 

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

3.7.1.2 Análisis de los requerimientos 

Se realiza para recolectar los requerimientos necesarios para entender y comprender cómo 

opera el proceso de gestión de incidentes a nivel de equipo actualmente, además, se plantea 

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

Con base a la sección 3.7.1.1 Instrumentos de recolección de información, para el 

análisis de requerimientos se utilizó:  

• Entrevistas al Support Engineer Manager, Senior Support Engineer, Junior Support 

Engineer y Technical Advisor (ver Apéndice C. Plantilla de entrevistas). 

•  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) 

• Observación por parte del investigador como participante del proceso (ver Apéndice D. 

Plantilla de Observación) 

3.7.1.3 Modelado as-is 

 Se planteó 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 situación actual.  

El proceso de modelado as-is fue basado en el ciclo de BPM descrito por Dumas (2012) 

(ver sección 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 análisis y medidas de rendimiento 

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

herramienta de modelado.  

3.7.1.4 Análisis FODA 

De acuerdo con la sección 2.8. Análisis FODA, este tipo análisis permite conocer las 

fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de una situación en específico. En este caso se 

plantea para el proceso de gestión de incidentes a nivel de equipo, para reflejar la situación del 

proceso con respecto al gestionamiento actual, para así tener una visión de mayor amplitud sobre 

cuáles son posibles mejoras del modelado to-be.  

El análisis FODA, se basa con la problemática expuesta, los resultados de observación 

realizada (ver sección D1. Apéndice D Observación del proceso Empresa A-01), y las entrevistas 

realizadas (ver sección 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 sección 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 así las 

perspectivas del proceso, para reflejar cada uno de los componentes del análisis FODA de la forma 

más exacta a la realidad.  

3.7.1.5 Determinación de la situación actual 

Tiene como objetivo obtener el estado actual del proceso, para comprender la brecha y 

situación del proceso, incluyendo puntos de expectativa de mejora recolectados de 3.7.1.2 Análisis 

de los requerimientos, 3.7.1.3 Modelado as-is y 3.7.1.4 Análisis FODA. Una vez obtenida esta 

información se procederá a la comparación de lo obtenido con marcos de referencia y buenas 

prácticas de la industria (ITIL v3 y COBIT5, brindando resultados del nivel de brecha en 

comparación estos) 

3.7.2. Fase 2. Determinar las mejoras del proceso 

La fase dos, detalla la obtención de mejoras dentro del proceso por medio de comparación 

con marcos de referencia y buenas prácticas de la industria, buscando el cumplimiento del segundo 

objetivo específico (ver sección 1.4.Objetivos del Trabajo Final de Graduación). En la presente 
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fase se describen, además, los complementos para mejorar el proceso, incluyendo la definición de 

roles y responsabilidades, plan de comunicación y nuevo planteamiento del modelo to-be con base 

en recomendaciones de los marcos de referencia y buenas prácticas 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 prácticas de la industria, para detallar 

de forma más exacta la propuesta de solución al problema planteado (ver sección 1.3. 

Planteamiento del problema) dentro del proceso de gestión de incidentes. Estás mejoras serán 

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 rediseño del ciclo. Lo anterior 

tiene como propósito pasar del modelado as-is al to-be con reestructuraciones basadas en mejoras 

establecidas dentro del proceso (marcos de referencia y buenas prácticas de la industria) para lograr 

una gestión de cambio organizacional que permita cubrir las necesidades actuales del equipo y, 

que además permita el cumplimiento de objetivos planteados. 

Para el modelo to- be se utilizó la herramienta Bizagi (ver sección 2.13. Herramienta de 

modelado Bizagi), la cual es reconocida por su automatización y ejecución de simulaciones de 

procesos de negocio. 

3.7.2.3. Definición de roles y responsabilidades 

La tarea de definición de roles y responsabilidades como parte de mejoras del proceso, 

tiene como objetivo hacer un replanteamiento de estas para abordar el problema planteado (ver 

sección 1.3. Planteamiento del problema), generando una propuesta de solución que redireccione 

directamente a resolver el mismo. Lo anterior se plantea como parte del documento descrito en 

Apéndice H Documentación del proceso.  



Elaboración de una propuesta para la mejora del proceso de gestión de incidentes del  

equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso  

de marcos de referencia y buenas prácticas de la industria. 
 

Página|75 

Esta tarea de replanteamiento en los roles y responsabilidades se obtuvo de la entrevista 

realizada al Senior Support Engineer que participó en planteamiento inicial del proceso (ver 

sección C2. Apéndice C. Entrevista Empresa A-02) en la misma se refleja la ausencia de una 

distribución de las responsabilidades y tareas del proceso por medio de roles específicos que 

colaboren en la gestión del proceso directamente. Además, se complementa con los diferentes 

hallazgos obtenidos de los cuestionarios aplicados a los Senior y Junio Support Engineer (ver 

Gráfico No.6 Hallazgos del proceso desde la perspectiva de los mentores y Gráfico No.9 

Hallazgos del proceso desde la perspectiva de los nuevos empleados)  

3.7.2.4. Definición del plan de comunicación  

Como mencionó Guijarro (2020) en la sección 2.10. Plan de comunicación, son métodos 

que establecen una hoja de ruta para la planificación de distribución de información con un público 

en específico. Es por esta razón que como parte de mejoras aplicadas al proceso de gestión de 

incidentes se plantea la definición de un plan de comunicación para el equipo de Azurra 

Networking Costa Rica. Lo anterior basado en los hallazgos en sección 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 comunicación, tanto a nivel general de equipo como dentro del proceso de 

gestión de incidentes, por medio de herramienta.  

 El plan de comunicación 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 compresión del proceso por medio de la unificación y 

presentación de la información de forma clara y directa. En la sección Apéndice I Plantilla Plan 

de Comunicación Empresa A, se muestra la plantilla utilizada como plan de comunicación del 

proceso.  

3.7.3. Fase 3 Evaluar el modelo del proceso 

La última fase tres del procedimiento metodológico, tiene como objetivo la aprobación y 

evaluación y validación de las mejoras obtenidas y planteadas en el modelo to-be en comparación 

con lo que se contaba anteriormente (modelo as-is), para medir la eficiencia de mejoras 

establecidas por medio de la simulación entre ambos modelados, incluyendo un análisis costo 

beneficio en relación con el costo de las actividades del proceso en horas laborales de recurso 
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humano, para obtener la inversión que involucra la realización del proceso. Además, se contempla 

la tarea relacionada al plan de implementación, en donde se brinda una metodología de aplicación 

de cambios dentro del equipo.   

3.7.3.1. Simulación del proceso 

Contempla la simulación entre ambos modelados (to-be y as-is), por medio de Bizagi (ver 

sección 2.13. Herramienta de modelado Bizagi), determinando la valoración de mejoras 

aplicadas sobre el nuevo proceso, reflejando la visibilidad, estandarización, y eficiencia dentro del 

proceso de gestión de incidentes.  

Con base en lo descrito por Bizagi (2021), hay cuatro niveles dentro de simulación para 

abarcar un análisis completo de los procesos:  

• Nivel 1: validación del proceso. 

• Nivel 2: análisis del tiempo. 

• Nivel 3: análisis de recursos. 

• Nivel 4: análisis de calendarios. 

Para la simulación a realizar dentro del presente proyecto, se aplicarán únicamente los 

primeros dos niveles (validación del proceso, análisis del tiempo y análisis de recurso). 

3.7.3.2. Análisis costo beneficio 

De acuerdo con Vázquez (2019) en sección 2.12. Análisis costo beneficio, este tipo de 

análisis es utilizado para medir la relación entre costo por unidad producida de un bien o servicio, 

y beneficio obtenido. Para el análisis planteado en evaluación del proceso de gestión de incidentes 

se tomará como base el lente de costo y tiempo (ver sección 2.4. Lentes de análisis de procesos), 

logrando una evaluación de actividades del proceso con base en el tiempo de estas y relación de 

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

3.7.3.3. Plan de implementación del proceso 

Con base en sección 2.11. Plan de implementación y BIT.AI (2020), los planes de 

comunicación están compuestos por la definición de fases o etapas para lograr un objetivo 

específico. Escenario actual: cambios con respecto al proceso de gestión 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 creó la plantilla (ver Apéndice J Plantilla plan de implementación) en la cual se 

desglosan los aspectos necesarios para una correcta introducción de cambios de mejoras dentro del 

proceso de gestión de incidentes a nivel interno del equipo. 

3.8. Tabla resumen del procedimiento metodológico de la Investigación 

Seguidamente se presenta el resumen del procedimiento metodológico a utilizar para el 

desarrollo del proyecto, reflejando el cumplimiento de variables de investigación en relación con 

tres fases descritas anteriormente como procedimiento metodológico (ver sección 3.7. 

Procedimiento metodológico de la Investigación). En la Table No.6 se muestra la fase de 

metodología, el objetivo, variables y sujetos de investigación.  

Table No.6 Resumen del procedimiento metodológico 

Fase del 

procedimiento 

metodológico. 

Objetivo de la fase Variables de 

investigación 

Intrumentos de 

Investigación   

Sujetos de 

Investigación 

Análisis de la 

situación 

actual. 

Comprender el proceso, 

por medio de la 

recopilación y análisis 

de información de 

actividades y demás 

componentes que 

conforman el proceso 

actual. 

-Desempeño 

actual del 

proceso.  

-Cargas de 

trabajo. 

-Actividades y 

componentes 

del proceso. 

-

Documentación 

del proceso.   

Entrevistas, 

observaciones y 

cuestionarios.  

 

-Support Engineer 

Manager. 

-Technical Advisor. 

-Senior Support 

Engineer. 

-Junior Support 

Engineer. 

-Support Engineer. 

Determinación 

de las mejoras 

del proceso. 

Obtener las mejoras del 

proceso con base a ITIL 

v3 y COBIT 5, además, 

de la definición de 

nuevos roles y 

responsabilidades para 

el modelado to-be. 

Incluyendo un plan de 

implementación de 

cambios para la  

-Oportunidades 

de mejora del 

proceso actual.  

-Actividades 

basadas en ITIL 

v3 y COBIT 5. 

Entrevistas, 

observación y 

cuestionarios.  

 

-Support Engineer 

Manager. 

-Technical Advisor. 

-Senior Support 

Engineer. 

-Junior Support 

Engineer. 

-Support Engineer. 
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Fase del 

procedimiento 

metodológico. 

Objetivo de la fase Variables de 

investigación 

Intrumentos de 

Investigación   

Sujetos de 

Investigación 

 aplicación de mejoras 

dentro del equipo. 

   

Evaluación del 

modelo del 

proceso. 

Comprobar mejoras 

visibles del proceso que 

agregan valor al mismo. 

Además, del análisis por 

medio del costo 

beneficio de actividades. 

-Simulación del 

proceso.  

-Costo 

beneficio de 

actividades del 

proceso. 

Entrevistas y 

observación.  

-Support Engineer 

Manager. 

-Technical Advisor. 

 

 

Fuente: Elaboración propia (2021) 

 

  



Elaboración de una propuesta para la mejora del proceso de gestión de incidentes del  

equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso  

de marcos de referencia y buenas prácticas de la industria. 
 

Página|79 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO IV 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Elaboración de una propuesta para la mejora del proceso de gestión de incidentes del  

equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso  

de marcos de referencia y buenas prácticas de la industria. 
 

Página|80 

4. Análisis de Resultados 

El presente capítulo tiene como objetivo exponer los resultados obtenidos una vez 

aplicadas las herramientas de recolección de información y las actividades descritas del marco 

metodológico. Esta sección se encuentra divida en partes, por cada objetivo definido para el 

desarrollo del proyecto (1.4.Objetivos del Trabajo Final de Graduación). 

4.1. Resultados del primer objetivo específico 

 Seguidamente se presentan las secciones que componen el análisis de resultados en 

relación con el primer objetivo específico 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 colección de información (ver sección 3.7.1.1 

Instrumentos de recolección de información), dentro destacadas están: entrevistas, cuestionarios 

y la técnica de observación.  

 Para la validación del problema planteado en el capítulo I (1.3. Planteamiento del 

problema) se tomó como base la minuta A1. Apéndice A. MINUTA Empresa A-001 realizada 

al Support Engineer Manager, y al Senior Support Engineer (el cual formó parte de la estructura 

para definir el proceso actual) en donde se detallaron de forma general las necesidades que tenía 

el proceso, además, se complementó una entrevista al Senior Support Engineer (ver sección 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 

comunicación para la distribución de información del proceso, escasa documentación del proceso, 

poca trazabilidad y control de tiquetes. 

Una vez planteado el problema se realizó la validación de deficiencias descritas anteriormente, por 

medio de D1. Apéndice D Observación del proceso Empresa A-01, en donde se resaltaron 23 

hallazgos en relación 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 población involucrada se contó con la participación de:  

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

o  En el 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. 

• Cuatro Junior Support Engineer, los cuales corresponden a la última contratación 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. 

• Nueve Support Engineer, población restante del equipo, no se encuentra directamente 

asociada al proceso actual, pero en cualquier momento puede formar parte.  

o En el 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 continuación, 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 (demás miembros del equipo) se describe 

con detalle los análisis de resultados de cuestionarios aplicados a los sujetos de investigación (ver 

sección 3.4. Sujetos de Investigación).  
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4.1.1.1. Respuestas cuestionario Senior Support Engineer (mentores) 

• En el Gráfico No.1, muestra un 75% de los mentores concuerda en haber utilizado el 

proceso de forma directa.  

Gráfico No.1 Utilización de proceso (mentores) 

 

Fuente: Elaboración propia (2021) 

 

• El 100% de los mentores (Senior Support Engineer) afirman conocer el funcionamiento 

del proceso a profundidad y las actividades que involucra. 

 

• En él Gráfico No.2, se observa un 75% de mentores conoce el enlace de acceso a la 

herramienta de gestión de tiquetes registrados bajo el proceso, mientras que un 25% tiene 

una noción de esto, pero no están del todo seguros.  

 

  

75%

25%

Sí No
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Gráfico No.2 Conocimiento del enlace de acceso a la herramienta (mentores) 

 

Fuente: Elaboración propia (2021) 

 

• El 100% de encuestados, afirma la ausencia de notificaciones por parte de la herramienta 

de gestión. Los mismos indican que se debe de realizar una revisión manual, incrementando 

las actividades de retrabajo dentro del proceso. 

 

• El 100% de mentores indican la falta de definición de roles dentro del proceso, debido a 

esta ausencia la distribución de actividades recae sobe los ingenieros (Senior y Junior 

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

 

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

información registrada no abarca las necesidades para brindar una solución a tiquetes, 

mientras el 25% considera que es relativamente sustentable para trabajar un tiquete.  

  

75%

25%

Sí Tengo una idea pero no estoy seguro
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Gráfico No.3. Información suficiente o no para hacer gestión de un tiquete  

 

Fuente: Elaboración propia (2021) 

 

• El Gráfico 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. 

Gráfico No.4 Percepción de afectación en el tiempo por la atención de tiquetes bajo el proceso 

 

Fuente: Elaboración propia (2021) 

 

75%

25%

Escasa, se requiere de reunión Suficiente

25%

25%

50%

Sí No En algunas ocaciones
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• El 100% de encuestas, arrojaron la ausencia de posibilidades para hacer trazabilidad sobre 

los tiquetes registrados bajo el proceso de gestión de incidentes.  

 

• Como parte del análisis de resultados, se examinó la cantidad de tiquetes asignados a los 

Senior Support Engineer, para reflejar la carga de trabajo regular de estos. El Gráfico No.5 

muestra el promedio de tiquetes de cada ingeniero. 

Gráfico No.5 Cantidad de tiquetes por día 

 

Fuente: Elaboración propia (2021) 

 

• El total de Senior Support Engineer están de acuerdo en permanecer como recurso inactivo 

mientras se trabaja en tiquetes bajo el proceso, para facilitar la organización, disminuir 

cargas de trabajo y actividades de retrabajo.  

 

• Adicionalmente, como análisis realizado desde la perspectiva de Senior Support Engineer 

(mentores), se determinaron las debilidades, inconvenientes y hallazgos del proceso de 

gestión de incidentes, para comprender de mejor forma cómo se encuentra el proceso 

actual. El Gráfico No.6 muestra los anteriores puntos recolectados por medio de preguntas 

abiertas realizadas en los cuestionarios.  

 

25%

50%

25%

2 tiquetes 2 a 3 tiquetes 3 tiquetes
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Gráfico No.6 Hallazgos del proceso desde la perspectiva de los mentores  

 

Fuente: Elaboración propia (2021

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

No hay notificaciones por parte de la herramienta

Ausencia de un rol específico para la designación de casos

Redifinición del formato para el registro de los tiquetes

Poca distribución de las responsabilidades

Falta de documentación sobre el proceso y las actividades que lo componen

Se debe de hacer una redifinición de actividades

Poca distribución de información con relación al proceso

No hay control ni vigilancia sobre el proceso por parte de un rol adicional

Poco monitoreo dentro de la herramienta, despúes del registro de los tiquetes

Problemas de comunicación, se requiere utilizar canales adicionales

Documentación escasa

Acumulación de trabajo

Falta de tiempo

Sobrecarga de trabajo con base a las responsabilidades del puesto

No hay medición para la mejora continua



Elaboración de una propuesta para la mejora del proceso de gestión de incidentes del  

equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso  

de marcos de referencia y buenas prácticas de la industria. 
 

Página|87 

4.1.1.2. Respuestas cuestionario Junior Support Engineer (nuevos empleados) 

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

gestión de incidentes a nivel de equipo. 

 

• De los Junior Support Engineer activos actualmente, el Gráfico No.7 muestra un 75% que 

registraron al menos un tiquete bajo el proceso, mientras que un 25% no registro ninguno. 

Gráfico No.7 Utilización del proceso (nuevos empleados) 

 

Fuente: Elaboración propia (2021) 

 

• El Gráfico No.8, muestra un 75% de nuevos empleados con déficit en conocimientos a 

profundidad del proceso de gestión de incidentes, incluyendo las actividades de este. 

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

 

Fuentes: Elaboración propia (2021) 

75%

25%

Sí No

25%

75%

Sí No
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• El total de nuevos empleados conoce el enlace de acceso a la herramienta de gestión de 

tiquetes. 

 

• Además, del análisis anterior se recopilo la perspectiva de Junior Support Engineer (nuevos 

empleados), para determinar las debilidades, inconvenientes y hallazgos del proceso de 

gestión de incidentes desde du punto de vista, para tener mayor compresión de cómo se 

encuentra el proceso actual. El Gráfico No.9 muestra los puntos recolectados por medio 

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

 

Fuentes: Elaboración propia (2021) 

 

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

No hay notificaciones por parte de la herramienta

Se utilizan canales adicionales para completar el proceso

Esperas indefinidas para tener respuesta del mentor

La herramienta no permite abarcar el registro de toda la información necesaria

Incertidumbre de la actividades a seguir dentro del proceso

Ausencia de documentación formal

Una vez registrado el tiquete, el rastreo del mismo se da fuera de la herramienta

No se cuenta con el registro de la información de los tiquetes para futuros casos

Poca información de proceso a nivel de equipo

Redefinición de actividades, roles y responsabilidades del proceso

En varios casos, la gestión del tiquete se tiene que distribuir en días por la carga…

Percepción de que el proceso no está muy estable

Atrasos en los tiempos de resolución

Desorganización a nivel de equipo con respecto a la gestió del proceso
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4.1.1.3. Respuestas cuestionario Support Engineer (demás miembros del equipo) 

Como parte del análisis de resultados a nivel de sujetos de investigación, se tomó en cuenta 

a todos los miembros del equipo de Azurra Networking Costa Rica, que tienen o podrían tener 

participación dentro del proceso. Para obtener la perspectiva desde estos sujetos en específico con 

respecto al estado actual del proceso. A continuación, se muestran los gráficos de análisis 

respectivos.  

• El Gráfico 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.  

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

 

Fuente: Elaboración propia (2021) 

 

• El Gráfico 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). 

 

 

 

 

78%

22%

Sí Lo he escuchado pero no conozco del todo el proceso
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Gráfico No.11 Conocimiento del proceso y sus actividades (demás miembros del equipo) 

 

Fuente: Elaboración propia (2021) 

 

• En él Gráfico 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. 

Gráfico No.12 Conocimiento del enlace de acceso a la herramienta (demás miembros del equipo) 

 

Fuente: Elaboración propia (2021) 
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89%

Sí No
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• Como parte de las preguntas abiertas realizadas, se consultó a los sujetos de investigación 

si les gustaría formar parte del proceso como Senior Support Engineer (mentores).  

Un 89% respondió que se sentiría más confiado de dar una respuesta afirmativa si tuviera 

más información del proceso y su funcionamiento, mientras que solo un 11% estaba seguro 

de la respuesta. Observe Gráfico No.13 

Gráfico No.13 Formar parte del proceso como mentor  

 

Fuentes: Elaboración propia (2021) 

 

4.1.2. Modelado actual del proceso (as-is) 

A continuación, se muestra el modelado as-is del proceso actual, donde se muestra cómo 

se ejecutan actualmente las actividades que conforman el proceso de gestión de incidentes. El 

modelo fue construido con base en la información de las entrevistas C2. Apéndice C. Entrevista 

Empresa A-02 y C3. Apéndice C. Entrevista Empresa A-03 y D1. Apéndice D Observación 

del proceso Empresa A-01.  La validación del as-is fue realizada por el Senior Support Engineer 

que formó parte del primer planteamiento del proceso, bajo la supervisión del Support Engineer 

Manager (ver sección A8. Apéndice A. MINUTA Empresa A-004). En la Figura No.16, se 

observa el diagrama as-is del proceso actual.  

11%

89%

Sí Me sentiría más confiado si tuviera más información del proceso y su funcionamiento
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Figura No.16 Modelo as-is (proceso actual) 

 

Fuente: Elaboración Propia (2021) 
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Seguidamente se describen las actividades más relevantes del proceso diagramado 

anteriormente: 

• Creación de incidente: el cliente percibe la interrupción de un servicio o bien tiene algún 

problema específico con alguno de los productos de Networking de Azurra. Crea el tiquete 

para solicitar soporte.  

• Se recibe el tiquete por parte del ingeniero (nuevo empleado): el nuevo ingeniero recibe 

la asignación automática de un nuevo tiquete.  

• Decisión de requerir ayuda adicional: el ingeniero analiza la situación para verificar si 

tiene conocimientos necesarios para trabajar el tiquete y puede bridar una solución 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 gestión de incidentes general a nivel de la empresa A.  

o Sí requiere de ayuda adicional: el ingeniero debe de hacer registro del tiquete bajo 

el proceso de gestión 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 solución al problema reportado.  

▪ Se plantea una solución: se establece un plan de acción con solución. 

▪ Se valida solución con cliente: el ingeniero (nuevo empleado), notifica al 

cliente sobre la solución/propuesta y hace una validación de esta. 

▪ Se confirma solución por parte del cliente: el cliente confirma al 

ingeniero si la solución es viable y solucionó el problema o en caso contrario 

todavía requiere de otra solución. 
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▪ Se cierra el tiquete: al tener la confirmación del cliente se procede a cerrar 

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

completar la encuesta de rendimiento.  

*En caso de que el cliente no acepte la solución por motivos específicos de no 

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

descritas hasta conseguir una solución óptima y aceptada por el cliente.  

4.1.3. Análisis FODA del proceso actual 

Con base en la sección 3.7.1.4 Análisis FODA, este análisis permite conocer las fortalezas, 

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

equipo, para apoyar el entendimiento de la situación actual del proceso. A continuación, en la 

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

recolección descritos en la sección 3.7.1.4 Análisis FODA). 

Tabla No.7 Resultados del análisis FODA 

Fortalezas Oportunidades 

El proceso es útil para nuevos empleados 

(menos curva de aprendizaje). 

Explotación de todas las funcionalidades que 

permite la herramienta. 

Método adecuado para la colaboración entre 

equipo. 

Notificaciones automáticas para eliminar 

revisiones manuales.  

La herramienta para el registro de incidentes 

permite funcionalidades distintas con base en 

las necesidades.  

Redefinición de actividades dentro del 

proceso. 

El proceso ya forma parte de los procesos del 

equipo.  

Mayor organización dentro del equipo. 

Método para distribuir el conocimiento entre 

ingenieros. 

Alineación del proceso a marcos de referencia 

y buenas prácticas de la industria.  

Aplicación del Customer Experience 

Framework. 

Trazabilidad y continuidad de la gestión de 

tiquetes desde su registro hasta el cierre. 

Se permite seguir cumpliendo con los 

estándares de calidad en servicio.  

Almacenamiento de información como gestor 

de base de datos para casos futuros.  

Equipo capacitado para cubrir conocimientos 

técnicos del proceso.  

Clasificación de tiquetes por medio de 

categorizaciones específicas.  

Adaptabilidad y flexibilidad de usuarios 

dentro del proceso.  

Mejora continua del proceso . 

Debilidades Amenazas 

Falta de una documentación formal del 

proceso. 

Molestias y quejas por parte de clientes. 



Elaboración de una propuesta para la mejora del proceso de gestión de incidentes del  

equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso  

de marcos de referencia y buenas prácticas de la industria. 
 

Página|96 

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 

tareas. 

Insatisfacción con soporte brindado. 

Problemas en distribución de información y 

promoción para utilizar el poceso.  

Incumplimiento del Customer Experience 

Framework. 

Definición 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 integración del proceso como parte 

del flujo regular de gestión de incidentes. 

Bajas métricas de rendimiento a nivel de 

equipo. 

Poco control sobre el proceso, para análisis y 

la mejora continua. 

Afectación de resolución de tiquetes (rol 

Suppor Engineer o proceso de gestión).  

Pérdida sobre la trazabilidad de tiquetes.  

El proceso solo es utilizado para registrar de 

forma inicial el tiquete, posteriormente no hay 

continuidad de gestión sobre el tiquete.  
 

Fuentes: Elaboración propia (2021) 

4.1.4. Determinación de la situación actual.  

Una vez recolectada toda la información del proceso actual, es posible determinar la 

situación actual del mismo incluyendo todas las actividades y componentes.  

En la presente sección se muestra por medio de la Tabla No.8 los resultados obtenidos 

como de la situación actual, por medio del desglose de actividades del proceso y su relación con 

el análisis de valor agregado para resaltar qué partes del proceso generan valor y cuáles están 

sujetas a restructuración (ver sección 2.9. Análisis del valor agregado). 

Las abreviaciones de la Tabla No.8 refieren a:  

• AV: actividades que generan valor agregado. 

• AVN: actividades sin valor agregado, pero necesarias (generan valor para el negocio):  

• ANV: actividades que no generan valor 

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

Actividad Descripción Valor 

Registro del tiquete. El cliente registra un nuevo tiquete por problema o 

interrupción del servicio. 

AV 

Asignación del tiquete 

al ingeniero. 

El ingeniero recibe de forma automática la asignación del 

tiquete.  

AVN 
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Espera del cliente por 

solución. 

El cliente espera cierto tiempo por solución al problema.  AV 

Ingeniero indaga sobre 

el tiquete. 

El ingeniero debe investigar la información del tiquete y 

ambiente del cliente para entender el problema y buscar 

una solución. 

AVN 

No requiere de ayuda 

adicional. 

El ingeniero verifica no requerir ayuda adicional por parte 

del mentor. 

AVN 

Busca solución. El ingeniero busca una solución adecuada para el tiquete.  AV 

Envía solución. El ingeniero envía solución planteada al cliente. AV 

Validación de solución. El cliente hace validación de solución brindada por 

ingeniero. 

AV 

Confirmación de 

solución. 

El ingeniero brinda solución al cliente.  

Se confirma la solución. 

AV 

Cierre del caso. El ingeniero procede a cerrar el tiquete. AVN 

Solicita otra solución. El cliente requiere más asistencia. AV 

Análisis de información 

para brindar otra 

solución. 

El ingeniero realiza otro análisis adicional para seguir 

dando soporte al cliente.  

AV 

Solicitud de 

información adicional. 

El ingeniero solicita información adicional. AV 

Confirmación de 

solución. 

El ingeniero brinda solución al cliente.  

Se confirma solución. 

AV 

Cierre del caso. El ingeniero procede a cerrar el tiquete. AVN 

Ingeniero requiere de 

ayuda adicional  

Despúes analizar el tiquete el ingeniero considera que 

requiere de ayuda adicional  

AVN 

Registro del tiquete 

bajo el proceso interno. 

El ingeniero registra el tiquete bajo el proceso de gestión 

de incidentes a nivel de equipo. 

AVN 

Espera por respuesta. El ingeniero espera por respuesta del ingeniero. ANV 

Envío notificación al 

mentor.  

El ingeniero decide contactar al mentor directamente para 

notificarle del nuevo registro.  

ANV 

Espera disponibilidad 

del mentor 

El ingeniero debe esperar una respuesta del mentor y 

esperar disponibilidad del mentor para trabajar el tiquete. 

ANV 

Mentor observa nuevo 

registro de casualidad.  

El mentor contacta al ingeniero, este ha observado de 

casualidad el ingreso de un nuevo tiquete bajo su nombre. 

ANV 

Explica información del 

tiquete al mentor. 

El ingeniero explica la información del caso al mentor. ANV 

Espera tiempo del 

mentor. 

El ingeniero espera por disponibilidad del mentor para 

trabajar en solución. 

ANV 

Revisión del tiquete El mentor revisa el tiquete.  AVN 
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Se brinda solución 

directa. 

El mentor brinda una posible solución al problema, sin 

reunión adicional con el ingeniero. . 

AV 

Se valida solución con 

cliente. 

El ingeniero hace validación de solución con cliente.  AV 

Cliente valida la 

solución. 

El cliente valida la solución brindada por el ingeniero. AV 

Cierre del caso. El ingeniero procede a cerrar el tiquete. AVN 

El cliente solicita más 

asistencia.  

El cliente solicita más asistencia. AV 

El ingeniero y mentor 

coordinan.  

El ingeniero busca de nuevo al mentor para brindar 

asistencia adicional al cliente. 

AVN 

Análisis de la situación.  El mentor e ingeniero se reúnen y verifican el nuevo 

requerimiento del cliente. 

AVN 

Se busca solución. Se genera una nueva solución para el cliente.  AV 

Se valida solución con 

cliente. 

Se confirma la solución con cliente.  AV 

Cliente da confirmación 

favorable para la 

solución. 

El cliente verifica la nueva solución y brinda confirmación 

favorable o negativa al ingeniero. 

AV 

Se cierra el caso El ingeniero procede a cerrar el tiquete.   AVN 

El mentor requiere de 

más información. 

El mentor requiere de reunión con ingeniero para entender 

mejor el problema, el mentor no pudo brindar solución 

directa.  

AVN 

Coordinación entre el 

mentor e ingeniero para 

disponibilidad de 

tiempos. 

El ingeniero y el mentor coordinan disponibilidad para una 

reunión, para compartir ideas y trabajar el tiquete.  

ANV 

Se comparte 

conocimiento. 

El mentor y el ingeniero comparten conocimiento para 

obtener una solución 

AVN 

Se brinda solución. El mentor brinda una posible solución al problema. AV 

Se valida solución con 

cliente. 

El ingeniero hace validación de solución con cliente.  AV 

Cliente valida la 

solución. 

El cliente valida la solución brindada por ingeniero. AV 

El cliente solicita más 

asistencia.  

El cliente puede llegar a solicitar más asistencia. AV 

El ingeniero y mentor 

coordinan.  

El ingeniero busca de nuevo al mentor para brindar 

asistencia adicional al cliente. 

AVN 

Análisis de la situación.  El mentor e ingeniero se reúnen y verifican el nuevo 

requerimiento del cliente. 

AVN 

Se busca solución. Se da una nueva solución  AV 

Se valida solución con 

cliente. 

Se confirma solución con el cliente.  AV 
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Cliente da confirmación 

favorable a solución. 

El cliente verifica la nueva solución brindada para dar 

confirmación favorable o negativa al ingeniero. 

AV 

Se cierra el tiquete El ingeniero procede a cerrar el tiquete.   AVN 
 

Fuente: Elaboración propia (2021) 
 

4.2. Resultado del segundo objetivo específico 

Seguidamente se presentan las secciones que componen el análisis de resultados en 

relación con el segundo objetivo específico del proyecto. 

4.2.1. Mejoras para el nuevo proceso 

Una vez definida la situación actual, es posible obtener una comparación de esta misma 

con las posibles mejoras del proceso, por medio de análisis con lo indicado por ITIL v3 y COBIT 

5, para plantear el desempeño 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 análisis 

con respecto a las recomendaciones de ITIL v3 y COBIT 5. 

Tabla No.9 Análisis de actividades del proceso contra ITIL v3 y COBIT 5 

Actividad Descripción Actual Referencia ITILv3 COBIT 5 

Registro de 

tiquetes. 

Los tiquetes son 

registrados bajo la 

herramienta (Helpdesk) 

sin importar método de 

contacto con el cliente.  

 

Sin embargo, no se 

aprovechan al máximo las 

funcionalidades que esta 

permite. 

Indica que todos los 

incidentes deben de 

gestionarse en único 

sistema.  

 

Contemplando fechas 

y horas de registro, 

independientemente 

si se hace una gestión 

formal o informal.  

Se debe de registrar 

todos los incidentes 

y solicitudes, 

incluyendo la 

información de 

tiquetes, para 

mantener un registro 

histórico.  

Categorización 

de tiquetes. 

Los tiquetes son 

categorizados de forma 

general por áreas de 

productos.  

El registro de 

incidentes debe ser 

auditado para 

asegurar que se haya 

instruido y 

categorizado 

correctamente los 

tiquetes para 

comprobar exactitud 

e integridad de estos.  

Establecer la 

existencia de 

esquemas para 

categorizar los 

tiquetes y las 

solicitudes.  
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Monitoreo y 

control del 

proceso.  

No se cuenta con un 

monitoreo y control sobre 

el proceso de gestión de 

incidentes. 

Se debe de vigilar 

todos los 

componentes claves 

para detectar tiempos 

de fallos y la 

aplicación del 

proceso, en relación 

con la definición de 

actividades. 

Requerido realizar 

seguimientos e 

informes de 

incidentes y 

solicitudes. 

Documentación 

del proceso y de 

tiquetes. 

No se maneja una 

documentación formal de 

tiquetes ni proceso actual. 

El registro de los 

incidentes debe ser 

utilizado como 

conjunto de campos 

de información 

estándar.  

 

Se debe de 

documentar la 

investigación y 

eldiagnóstico para los 

tiquetes según se 

requiera. 

N/A 

Roles y 

responsabilidades 

dentro del 

proceso.  

No existe una definición 

de roles y 

responsabilidades para el 

equipo de trabajo dentro 

del proceso. 

Necesario definir un 

equipo de trabajo 

enfocado en gestión 

de incidentes.  

N/A 

Encuestas de 

rendimiento. 

Se cuenta con encuesta de 

rendimiento al final del 

caso. 

Se debe utilizar 

métodos de 

recolección de 

información para 

obtener satisfacción 

de clientes. 

Realizar la 

verificación de 

satisfacción en 

resolución de 

tiquetes.  

Priorización de 

tiquetes. 

La priorización de tiquetes 

está definida por medio de 

divisiones A, B y C según 

nivel de severidad en 

orden respectivo de mayor 

a menor. 

Debe de existir un 

conjunto de criterios 

comunes y acordados 

para la definición de 

priorización de 

tiquetes.  

Necesario definir 

esquemas de 

clasificación de 

incidentes, para 

asegurar la 

consistencia de 

información. 

Procesamiento de 

tiquetes. 

No existe modalidad que 

permita la resolución de 

tiquetes por medio de 

comparativa con tiquetes 

similares o iguales. 

Definir modelo de 

incidentes para 

predefinir pasos a 

seguir para manejar 

N/A 
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una situación similar 

o igual.  

Seguimiento de 

los tiquetes.  

No se conoce el estado del 

tiquete cuando se registra 

bajo el proceso.  

Los incidentes deben 

ser rastreables 

durante todo el ciclo 

de vida del proceso 

de gestión de 

incidentes.  

N/A 

Escalaciones de 

tiquetes a nivel 

interno del 

proceso. 

No se cuenta con niveles 

de escalación a nivel 

interno del proceso, 

debido a ausencia de roles 

que especifique lo anterior 

para dentro del proceso.  

Se debe definir una 

jerarquía de apoyo de 

grupos con mayor 

conocimiento, tiempo 

y/o habilidades 

especializadas.  

N/A 

 

Fuente: Elaboración propia (2021) 
 

Con base a los resultados obtenidos en la sección 4.1. Resultados del primer objetivo 

específico, la Tabla No.9 Análisis de actividades del proceso contra ITIL v3 y COBIT 5, y  

Gráfico No.14 Hallazgos de mejoras en la herramienta de gestión de incidentes,  y los 

requerimientos obtenidos de la organización, se identifican las siguientes mejoras, para la 

definición del nuevo proceso. 

• Documentación: se plantea crear un documento que contenga toda la información 

relacionada al proceso de forma explícita, clara y completa para que los involucrados 

tengan acceso a la misma y sepan el funcionamiento a profundidad del proceso para 

mantener una activa distribución del conocimiento sobre cómo se debe de gestionar el 

proceso. 

• Comunicación: mantener definido los métodos formales de comunicación entre los 

ingenieros, además de contar con la especificación de los posibles escenarios para utilizar 

canales informales adicional a las actividades. 

• Tratamiento de tiquetes: contar con un rastreo de la información de los tiquetes para el 

almacenamiento de información, como soporte para futuras soluciones a los clientes de 

forma rápida y efectiva (configuración de la herramienta de gestión para el registro 

respectiva). 
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• Existencia de niveles de escalación para los tiquetes: definición de niveles de 

escalamiento para los tiquetes que son registrados bajo el proceso a nivel interno del 

equipo.  

• Restructuración del formulario para registrar los tiquetes bajo el proceso: 

modificación, adición y restructuración de las opciones de registro para los tiquetes cuando 

se completa el formulario inicial bajo la herramienta de gestión. (configuración de la 

herramienta de gestión para el registro respectiva). 

• Plan de comunicación del proceso: propuesta de comunicación con respecto a la 

información del proceso a nivel interno del equipo. Para brindar un soporte de adaptación 

y de mayor entendimiento a los involucrados del proceso y demás miembros del equipo de 

trabajo, para dar a conocer todo lo que involucra el proceso, incluyendo actividades, roles 

y responsabilidades. 

• Definición de roles y responsabilidades: descripción de los roles y responsabilidades con 

las cuales se compone el proceso de gestión de incidentes, para completar de forma 

adecuada el ciclo de vida de los tiquetes, sin sobrecargas de trabajo.  

• Modelado to-be: modelado del nuevo proceso con base en la restructuración de roles y 

tareas definidas, a su vez que se contemplan las mejoras identificadas para dar una 

visibilidad actualizada y transparente del proceso.  

• Seguimiento de los tiquetes: planteamiento de diferentes estados del tiquete, que permitan 

monitorear de forma rápida y directa la situación de este (configuración de la herramienta 

de gestión para el registro respectiva). 

• Alertas de notificación: propuesta de configuración de alertas automáticas dentro de la 

herramienta de gestión para el envió directo de cambios dentro de la misma, manteniendo 

a los Senior y Junior Engineer informados de estas acciones (configuración de la 

herramienta de gestión para el registro respectiva). 

• Adición de reportes: propuesta de integración de método de monitoreo del proceso de 

gestión de incidentes para la toma de decisiones y mejora continua (configuración de la 

herramienta de gestión para el registro respectiva). 
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• Mejoras de visualización y organización: propuesta de mejora para la restructuración de 

la vista de la herramienta de gestión, para incrementar la experiencia de los usuarios 

(configuración de la herramienta de gestión para el registro respectiva). 
 

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

Como parte de entregables para el segundo objetivo, se definió el planteamiento de mejoras 

que podría tener la herramienta de gestión 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 

prácticas de la industria. 

Para la descripción 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 

hacía mejora en la herramienta de gestión. El presente análisis de mejoras se encuentra 

categorizado por niveles con relación al impacto sobre la herramienta (cada nivel cuenta con un 

peso respectivo según su clasificación, entre mayor sea el peso -uno a diez-, mayor el nivel de 

impacto y necesidad de aplicación de la mejora para la adaptabilidad de la herramienta con la 

reorganización de las actividades del proceso): 

• Nivel 0: son mejoras para analizar para tomar en cuenta, pero no son del todo 

requeridas. Establece un peso de uno a tres. 

• 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  

• Nivel 2: indica las mejoras a mapear para una pronta implementación de acuerdo 

con la restructuración 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 gestión. Indican un peso de ocho a 

diez.  

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

resultado de D2. Apéndice D Observación del proceso Empresa A-02 y C4. Apéndice C. 
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Entrevista Empresa A-04 (esta última realizada a los Technical Advisor), donde se obtuvieron 

los principales hallazgos de mejoras para la herramienta en relación con necesidades del negocio 

y resultados obtenidos del primer objetivo (ver sección 4.1. Resultados del primer objetivo 

específico). La Gráfico No.14 muestra las mejoras vinculadas a pesos de impacto y necesidad de 

aplicación de estas dentro la herramienta de gestión para una mejor usabilidad y adaptación. 

Gráfico No.14 Hallazgos de mejoras en la herramienta de gestión de incidentes  

Fuente: Elaboración propia (2021) 
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4.2.3. Análisis 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 sección 5.3. Modelado to-be) es posible analizar el nivel de valor agregado que generan las 

actividades del proceso.  

A continuación, la Tabla No.10, muestra un desglose de actividades del proceso y relación 

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

gestión 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: 

• AV: actividades que generan valor agregado. 

• AVN: actividades sin valor agregado, pero necesarias (generan valor para el negocio). 

• ANV: actividades que no generan valor. 

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

Proceso General de Gestión de Incidentes  

Actividad Descripción Valor 

Registro del tiquete. El cliente registra nuevo tiquete por problema o 

interrupción del servicio. 

AV 

Asignación del tiquete. El sistema recibe el tiquete del cliente y hace asignación 

aleatoria. 

AVN 

Nueva asignación del 

tiquete. 

Ingeniero recibe un nuevo tiquete.  AV 

Ingeniero analiza 

tiquete. 

Junior Support Engineer revisa la información del tiquete.  AV 

Ingeniero revisa 

documentación. 

Junior Support Engineer revisa documentación pública que 

sea de utilidad para buscar un tiquete.  

AVN 

Sin ayuda adicional. Ingeniero tiene los conocimientos necesarios para resolver 

el tiquete, no ocupa de ayuda adicional. 

AV 

Con ayuda adicional. El Junior Support Engineer registra tiquete bajo el proceso 

de gestión de incidentes a nivel interno del equipo. 

AVN 

Incident Support 

Engineer coordina con 

mentor. 

El Incidente Support Engineer coordina con el Senior 

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

no cuenta con disponibilidad el Incidente Support 

Engineer, coordinara con algún otro recurso disponible. 

AVN 

Incident Support 

Engineer coordina con 

Junior Support 

Engineer. 

El Incident Support Engineer coordina con el Junior 

Support Engineer para mantenerlo informado sobre la 

asignación del tiquete para actualizar la información del 

tiquete.  

AVN 
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Senior Support 

Engineer recibe 

notificaciones.  

Mentor recibe notificaciones de asignación y consultas del 

Incident Support Engineer. 

AVN 

Junior Support 

Engineer espera ser 

contactado. 

El Junior Support Engineer espera a ser contactado por el 

Senior Support Engineer para recibir solución o bien 

participar de reunión con el mismo para explicar mejor la 

situación del problema.  

AVN 

Senior Support 

Engineer encuentra 

solución  

Senior Support Engineer encuentra solución al problema 

presentado. 

AV 

Se comparte solución. Senior Support Engineer comparte solución con Junior 

Support Engineer. 

AVN 

Se recibe solución Junior Support Engineer recibe solución y valida con 

cliente. 

AV 

Se envía solución a 

cliente 

Cliente recibe solución y valida. AV 

Validación favorable. La validación del cliente fue favorable, se procede al cierre 

del tiquete.  

AV 

Se confirma más 

asistencia. 

Se valida con el cliente que no requiera más asistencia. AV 

Confirmación del cierre 

del tiquete. 

Se envía confirmación al cliente para el cierre del tiquete. AVN 

Cierre del tiquete. Se cierra tiquete y se archiva. AVN 

Último contacto con 

cliente. 

Se envía resumen de cierre y encuesta de rendimiento al 

cliente.  

AVN 

Se requiere más 

asistencia. 

Se repite el ciclo de gestión desde el punto donde el Senior 

Support Engineer revisa el tiquete. 

AV 

Validación NO 

favorable. 

Se repite el ciclo de gestión desde el punto donde el Senior 

Support Engineer revisa el tiquete. 

AV 

Senior Support 

Engineer requiere de 

reunión. 

Es necesario una reunión entre ingenieros para tener el 

panorama más claro sobre el problema. 

AVN 

Reunión entre Senior y 

Junior Support 

Engineer. 

Se reúnen los ingenieros, y se comparten ideas.  AVN 

Se consolida una 

solución.  

Se encuentra una solución y se repite el ciclo de validación 

de solución con cliente por parte del Junior Support 

Engineer. 

AV 

El Senior Support 

Engineer decide activar 

procesos de 

escalamiento.  

El Senior Support Engineer sigue requiriendo más soporte 

debido a que solución no es favorable, ingeniero decide 

activar procesos superiores de escalamiento. 

 

 

AVN 



Elaboración de una propuesta para la mejora del proceso de gestión de incidentes del  

equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso  

de marcos de referencia y buenas prácticas de la industria. 
 

Página|107 

Subproceso Escalamiento Nivel dos del Proceso de Gestión de Incidentes 

Actividad Descripción  Valor 

Senior Support 

Engineer indica activar 

proceso de 

escalamiento nivel dos.  

El Junior Support Engineer procede a generar la activación 

de escalación con Technical Advisor. 

AV 

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 

el tiquete no realiza escalamiento del siguiente nivel.  

AV 

Trabaja el tiquete. Se trabaja el tiquete para encontrar solución. AV 

Envía solución. Technical Advisor envía solución al ingeniero. AV 

Se recibe solución. Junior Support Engineer recibe solución y valida con 

cliente. 

AV 

Se envía solución a 

cliente. 

Cliente recibe solución y valida. AV 

Validación favorable. La validación del cliente fue favorable, se procede al cierre 

del tiquete.  

AV 

Se confirma más 

asistencia. 

Se valida con el cliente que no se requiera más asistencia. AV 

Confirmación del cierre 

del tiquete. 

Se envía confirmación al cliente para el cierre del tiquete. AVN 

Cierre del tiquete. Se cierra tiquete y se archiva. AVN 

Último contacto con el 

cliente. 

Se envía resumen de cierre y encuesta de rendimiento al 

cliente.  

AVN 

Se requiere más 

asistencia. 

Se repite el ciclo de gestión desde el punto donde el 

Technical Advisor revisa el tiquete. 

AV 

Validación NO 

favorable. 

Se repite el ciclo de gestión desde el punto donde el 

Technical Advisor revisa el tiquete. 

AV 

Se da escalamiento 

nivel tres. 

El Technical Advisor no encuentra solución viable para el 

problema, solicita activar escalación nivel tres con Product 

Group.  

AV 

Subproceso Escalamiento Nivel tres del Proceso de Gestión de Incidentes 

Actividad Descripción Valor 

Technical Advisor 

indica activar proceso 

de escalamiento nivel 

dos.  

El Junior Support Engineer procede a generar la activación 

de escalación con Product Group. 

AV 

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 

para trabajar el tiquete no realiza escalamiento a nivel 

interno de Product Group. 

AV 

Trabaja el tiquete. Se trabaja el tiquete para encontrar solución. AV 

Envía solución. Product Group envía solución al ingeniero. AV 

Se recibe solución. Junior Support Engineer recibe solución y valida con 

cliente. 

AV 

Se envía solución a 

cliente. 

Cliente recibe solución y valida. AV 

Validación favorable. La validación del cliente fue favorable, se procede al cierre 

del tiquete.  

AV 

Se confirma más 

asistencia. 

Se valida con el cliente si requiere de más asistencia. AV 

Confirmación del cierre 

del tiquete. 

Se envía confirmación al cliente para el cierre del tiquete. AVN 

Cierre del tiquete. Se cierra tiquete y se archiva. AVN 

Último contacto con el 

cliente. 

Se envía resumen de cierre y encuesta de rendimiento al 

cliente.  

AVN 

Se requiere más 

asistencia. 

Se repite el ciclo de gestión desde el punto donde el 

Technical Advisor revisa el tiquete. 

AV 

Validación NO 

favorable. 

Se repite el ciclo de gestión desde el punto donde el 

ingeniero de Product Group revisa el tiquete. 

AV 

Se da escalamiento 

nivel tres. 

El ingeniero de Product Group no encuentra solución 

viable para el problema, realiza escalamiento a nivel 

interno de Product Group. 

AV 

 

Fuentes: Elaboración Propia (2021) 

  



Elaboración de una propuesta para la mejora del proceso de gestión de incidentes del  

equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso  

de marcos de referencia y buenas prácticas de la industria. 
 

Página|109 

4.3. Resultados del tercer objetivo específico.  

 Seguidamente se presenta la sección que componen el análisis de resultados con referencia 

al tercer objetivo específico del proyecto. En donde se enfoca a la simulación del proceso actual 

(as-is). 

 4.3.1. Simulación del proceso actual 

A continuación, se describe todo el proceso de simulación para el modelado actual del 

proceso de gestión de incidentes y los resultados de simulación obtenidos por medio de la 

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

Como base a tiempos de duración de las actividades se tomaron los resultados obtenidos 

en la sección D3. Apéndice D Observación del proceso Empresa A-03, los mismos fueron 

aprobados y validados por la contraparte en la sección A22. Apéndice A. MINUTA Empresa A-

013. Además, de lo anterior, en la minuta A23. Apéndice A. MINUTA Empresa A-014 se 

presentó a la contraparte la tabla resumen de los tiempos a utilizar en la simulación del modelado 

as-is.  

4.3.1.1. Definición de tiempos de duración y probabilidades del proceso 

Las actividades del proceso son aplicadas usualmente por usuarios fijos y las mismas 

cuentan con tiempos aproximados de duración, los cuales suelen estar dentro de un rango mínimo 

y máximo. La definición de tiempos para la simulación fue basada en tres parámetros: tiempo 

mínimo, tiempo máximo, tiempo promedio de duración. 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 aplicación de las compuertas. En la Tabla No.11 se muestran los tiempos descritos. 

Tabla No.11 Tiempos de duración en el proceso actual  

Actividades del Cliente  

Actividades 

Tiempo Mínimo 

(segundos) 

Tiempo Máximo 

(segundos) 

Tiempo Promedio 

(segundos) 

Registro de nuevo tiquete. 300 900 600 

Espera por una respuesta. 3 600 10 800 7 200 

Recibe propuesta de 

solución. 7 200 172 800 90 000 



Elaboración de una propuesta para la mejora del proceso de gestión de incidentes del  

equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso  

de marcos de referencia y buenas prácticas de la industria. 
 

Página|110 

Verifica la solución. 900 3 600 2 250 

Notifica resultado de 

solución. 3 600 172 800 88 200 

Recibe solicitud de 

información.  600 10 800 5 700 

Envía información 

solicitada. 108 00 172 800 91 800 

Recibe confirmación de 

cierre. 600 86 400 43 500 

Envía confirmación del 

cierre. 60 300 180 

Recibe resumen de cierre y 

encuesta de rendimiento.  300 86 400 43 350 

TOTAL 27 960 717 600 372 780 

Actividades del Junior Support Engineer  

Actividades 

Tiempo Mínimo 

(segundos) 

Tiempo Máximo 

(segundos) 

Tiempo Promedio 

(segundos) 

Asignación de tiquete. 1 3 2 

Recibe asignación de nuevo 

tiquete. 2 5 3.5 

Analiza el tiquete. 3 600 10 800 7 200 

Indaga en documentación. 3 600 14 400 9 000 

Busca enlace para registrar 

el tiquete bajo el proceso. 120 180 150 

Registra la información del 

tiquete. 900 1 800 1 350 

Espera por respuesta del 

Senior Support Engineer. 900 14 400 7 650 

Envía mensaje a Senior 

Support Engineer si no 

recibió contacto por parte de 

este. 180 600 390 

Trabaja el tiquete. 3 600 14 400 9 000 

Busca solución. 5 400 14 400 9 900 

Brinda solución al cliente. 300 900 600 

Analiza la información que 

se tiene. 1 800 7 200 4 500 

Solicita más información al 

cliente. 600 1200 900 

Confirma cierre del tiquete. 300 600 450 
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Envía confirmación del 

cierre. 60 300 180 

Procede a cerrar el tiquete. 300 900 600 

Envía resumen del tiquete y 

encuesta de rendimiento. 300 600 450 

Archiva el tiquete. 300 480 390 

Trabaja en solución para el 

tiquete. 3 600 14 400 9 000 

Indaga que información se 

le debe de pedir al cliente 

adicionalmente. 3 600 14 400 9 000 

Explica situación registrada 

al Senior Support Engineer. 1 800 3 600 2 700 

Recibe solución del Senior 

Support Engineer. 3 600 7 200 6 300 

Hace validación de la 

información recibida. 300 600 450 

Envía solución al cliente. 300 900 600 

Solicita al mentor la ayuda 

para recibir más soporte. 120 300 210 

Se busca al mentor por 

medio de Teams. 60 300 180 

Propone fecha y hora para 

la reunión para trabajar el 

tiquete. 60 300 180 

Espera disponibilidad del 

mentor. 900 14 400 7 650 

Recibe dispobilidad del 

mentor. 120 7 200 3 660 

Organiza el tiempo para 

calzar con disponibilidad 

del mentor. 600 1 200 900 

Se plantea disponibilidad. 120 180 150 

Recibe una solicitud de 

reunión por parte del Senior 

Support Engineer. 120 180 150 

TOTAL 37 563 148 328 93 846 
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Actividades del Senior Support Engineer  

Actividades 

Tiempo Mínimo 

(segundos) 

Tiempo Máximo  

(segundos) 

Tiempo Promedio 

(segundos) 

Entra al Helpdesk y observa 

nueva asignación. 3 600 28 800 16 200 

Recibe notificación de 

asignación por parte del 

Junior Support Engineer. 300 600 450 

Considera el tiempo 

disponible para trabajar el 

tiquete. 300 3 600 1 950 

Analiza la información 

registrada del tiquete. 3 600 7 200 5 400 

Encuentra solución. 3 600 7 200 5 400 

Envía solución al Junior 

Support Engineer. 300 900 600 

Requiere de reunión con el 

Junior Support Engineer 

para dar solución al tiquete. 1 200 2 400 1 800 

Envía solicitud de reunión 

al Junior Support Engineer. 3 600 172 800 88 200 

Calzan tiempos disponibles 

entre ingenieros. 300 600 450 

Tiene reunión con el Junior 

Support Engineer para 

trabajar el tiquete. 180 300 240 

Comparte ideas con el 

Junior Support Engineer 

para dar solución al tiquete. 3 600 7 200 5 400 

TOTAL 20 580 231 600 126 090 
 

Fuente: Elaboración propia (2021) 

Todos los tiempos recolectados en la Tabla No.11 fueron registrados en la simulación con 

distribución Normal Truncada y con base en los tiempos mínimos y máximos, según 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 decisión   Sí No 

¿Se requiere de ayuda adicional? 70% 30% 

¿Recibió respuesta del mentor? 50% 50% 

¿Tiene tiempo para atender el caso? 50% 50% 

¿Resultado favorable? 70% 30% 

¿Información útil para seguir trabajando del tiquete? 50% 50% 

¿Se requiere más asistencia? 40% 60% 

¿Recibió respuesta del mentor? 30% 70% 

¿Mentor tiene tiempo disponible? 50% 50% 

¿Ingeniero puede acomodarse a la disponibilidad del mentor? 50% 50% 
 

Fuente: Elaboración 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 están basados en lo 

establecido por ley según el Ministerio de Hacienda Costarricense (ver sección III. Tabla de 

salarios mínimos del Ministerio de Trabajo 2021) y lo obtenido con la contraparte en la sección 

A24. Apéndice A. MINUTA Empresa A-015. Los montos descritos se plantean en colones 

costarricenses, sin embargo, para efectos de simulación en la Tabla No.13 se plantean en dólares 

estadunidenses, siendo estos últimos los utilizados para la simulación aplicada dentro de Bizagi.  

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

 

Fuente: Elaboración propia (2021) 

  

Puesto del Recurso Humano Costo Fijo Costo por Hora 

Senior Support Engineer. $ 4 030 $ 16 

Junior Support Engineer. $ 3 221  $ 13 
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4.3.1.2. Resultados de la simulación modelado as-is 

A continuación, se hace una exposición de los resultados obtenidos de la simulación del 

proceso actual. Los resultados del proceso fueron presentados a la contraparte en una reunión (ver 

sección A25. Apéndice A. MINUTA Empresa A-016) para obtener validación por parte del 

Support Engineer Manager.  

La simulación fue realizada a 30 días de negocio, con una cantidad máxima de tiquetes 27 

tiquetes entrantes al mes como máximo, con un tiempo de registro de 907 200 segundos entre cada 

tiquete (un tiquete por semana como mínimo). 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.  

Además, para todas las actividades fue utilizada la distribución Normal Truncada, excepto 

para la entrada inicial la cual está configurada con una distribución de Poisson. Las probabilidades 

utilizadas fueron tomadas de la herramienta EasyFit.  

En la Tabla No.14, se muestran los resultados según las instancias y tiempos obtenidos de 

la simulación realizada para el modelado actual del proceso (as-is). 
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Tabla No.14 Resultados de simulación del proceso actual (as-is) 
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Fuente: Elaboración propia, basado en resultados de Bizagi (2021) 
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Adicionalmente, a la simulación de tiempos de las actividades del proceso, se ha realizado 

la simulación a tercer nivel, con base en el costo del recurso involucrado durante la realización de 

las actividades. Lo anterior con los costos de salarios establecidos en la Tabla No.13 

Los resultados de la simulación del costo fueron aprobados y validados por el Support 

Engineer Manager en la reunión número 17 (ver sección A26. Apéndice A. MINUTA Empresa 

A-017) 

En la Tabla No.15, se pueden observar los resultados obtenidos de la simulación a nivel 

de análisis del recurso, para obtener el costo de cada actividad con base al salario de los ingenieros.  

Tabla No.15 Resultado de simulación modelado as-is (costo del recurso)  

Recurso Utilización 

Total Costo 

Fijo  

Total Costo por 

Unidad  Costo Total  

Senior Support 

Engineer 7.85 %  $ 92 690   $ 949   $ 93 639  

Junior Support 

Engineer 4.45 %  $ 215 807   $ 430   $ 216 237  

 

Fuente: Elaboración propia (2021) 
 

También, se obtuvo de la simulación del costo el Gráfico No.15, en donde se indica la 

utilización de cada recurso humano durante el ciclo de vida del proceso.  

Gráfico No.15 Resultados de utilización del recurso modelado as-is  

 

Fuente: Modelamiento Bizagi 2021 
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5. Propuesta de Solución 

El presente capítulo se expone a detalle las mejoras planteadas para el proceso de gestión 

de incidentes del equipo de Azurra Networking Costa Rica, con base en los resultados obtenidos 

del capítulo 4. Análisis de Resultados. A continuación, se describen las propuestas de solución 

con base enlas mejoras realizadas en aspectos de documentación del proceso, así como el diagrama 

to-be del nuevo proceso, el plan de comunicación, y el plan de implementación.  

5.1. Documentación del proceso  

El análisis de resultados realizado (ver sección 4.Análisis de Resultados) detectó que 

como parte de causas del problema planteado en 1.3.1. Situación problemática se encontraba la 

informalidad de documentación del proceso de gestión de incidentes; es decir, no existía una 

estructura estándar que funcionara de guía para los ingenieros involucrados del proceso como base 

de aplicación de actividades.  

Como solución a esta causa del problema se propone la documentación formal del proceso, 

con todas las actividades de este y aspectos demás que confirman al mismo, para la adecuada 

aplicación. (ver Apéndice H Documentación del proceso). A continuación, se describe a detalle 

las mejoras planteadas en dicha documentación por sección desarrollada, las cuales tienen como 

base ITIL v3, COBIT 5, requerimientos del negocio y resultados obtenidos de instrumentos de 

investigación (ver sección 3.6. Instrumentos de Investigación). 

• Introducción: breve descripción de importancia en documentación sobre los procesos de 

gestión de incidentes, además de mencionar las secciones que componen al documento. 

• Objetivos: definen los objetivos que busca obtener con la documentación de gestión de 

incidentes a nivel interno del equipo.  

• Valor agregado para el negocio: describe el aporte de valor que tendrá la documentación 

a nivel interno del equipo, en relación con el proceso de gestión de incidentes.  

• Definición de ¿cuándo y para qué utilizar el proceso?: se explican los escenarios de 

cuándo y para qué hacer aplicación del proceso de gestión de incidentes y cuándo no, para 

diferentes escenarios.  

• Definición de roles y responsabilidades: define los roles y responsabilidades que deben 

existir como mínimo para aplicación del proceso de gestión de incidentes en su totalidad.  
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• Definición del flujo de actividades del proceso (modelado to-be): contiene el nuevo 

modelado del proceso, con mejoras respectivas en restructuración de actividades con base 

en ITIL v3 y COBIT 5, para reflejar un amplio y fácil entendimiento del proceso.  

• Aspectos generales que definen el proceso de gestión de incidentes: contiene las 

diferentes políticas, métodos y herramientas que conforman el proceso. A continuación, se 

describen: 

o Canales de comunicación: corresponde a canales que serán manejados para 

comunicación del proceso de forma oficial. 

o Categorización de los tiquetes: contiene la categorización de tiquetes por tipo de 

producto y área de trabajo  

o Priorización de los tiquetes: describe la gestión de los tiquetes bajo la priorización 

de creación (severidad), incluyendo tiempos de acción de respuesta en relación con 

la severidad. 

o Escalamiento de los tiquetes: creación y explicación de diferentes niveles de 

escalamiento dentro del proceso de gestión de incidentes, para la definición de la 

línea 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 gestión para mantener 

actualizada la información del tiquete generando una mayor visibilidad.  

o Tratamiento de los tiquetes: corresponde secciones del registro de información 

de tiquetes para futura utilización en casos similares o iguales, para brindar una 

rápida y eficiente respuesta a clientes. Además, se propone la apertura de 

repositorio específico para poder abarcar el registro completo de toda información 

en relación con los tiquetes bajo el proceso (herramienta de gestión). 

o Registro general de los tiquetes: corresponde a aspectos generales que serán 

contemplados para hacer el registro inicial del tiquete dentro de la herramienta de 

gestión (Helpdesk). Describe un machote como plantilla de registro para la 

posterior configuración dentro de la herramienta de gestión.  
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o Enlace de la herramienta de gestión (Helpdesk): indica de forma explícita el 

enlace a la herramienta de gestión, para disponibilidad de todos los miembros del 

equipo.  

• Aprobación y control del documento: se menciona el control y monitoreo según 

versiones del documento, para llevar un registro específico de los mismo.  

Dicha documentación fue validada por Suppor Engineer Manager y el Senior Support 

Engineer que más conoce del proceso (ver sección C5. Apéndice C. Entrevista Empresa A-05), 

indicando aprobación de información, propuesta de puntos a desarrollar, además de validación del 

formato del documento. Cabe mencionar que gran variedad de la información descrita en la 

documentación del proceso (ver sección Apéndice H Documentación del proceso), requiere de 

los puntos de mejoras planteados en la siguiente propuesta de solución apartado 5.2. Propuesta 

de mejoras para la herramienta de gestión de incidentes. 

 

5.2. Propuesta de mejoras para la herramienta de gestión de incidentes 

Como parte de resultados de análisis del segundo objetivo (ver sección 4.2. Resultado del 

segundo objetivo específico) y los datos obtenidos en la sección 4.1. Resultados del primer 

objetivo específico, se encontró que, dentro de la herramienta actual de gestión 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 prácticas para la gestión de incidentes. Por lo 

tanto, con base en la información obtenida de la situación actual (ver sección 3.7.1.5 

Determinación de la situación actual), los cuestionarios aplicados a miembros del equipo (ver 

sección 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 (demás miembros del equipo)), la encuesta aplicada a los dos 

Technical Advisor (ver sección C4. Apéndice C. Entrevista Empresa A-04) y la observación 

realizada por el investigador (ver sección D2. Apéndice D Observación del proceso Empresa 

A-02), se plantea en la Tabla No.16 la lista de mejoras para la herramienta de gestión de incidentes 

(Helpdesk).  
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Tabla No.16 Propuesta de mejoras para la herramienta de gestión (Helpdesk).  

Ref Categoría de la Mejora Descripción 

1 Registro inicial del tiquete. Agregar la severidad/priorización como parámetro del 

registro inicial del tiquete.  

2 Registro inicial del tiquete. Agregar la categoría del tiquete: área o producto en 

específico que reporta el problema. 

3 Registro inicial del tiquete. Agregar al registro del tiquete inicial la clasificación 

del tipo de soporte requerido por Senior Support 

Engineer. 

4 Registro inicial del tiquete. Agregar opción para asignar de forma directa al mentor 

respectivo que debe tomar el tiquete.  

5 Registro inicial del tiquete. Agregar sección para describir de forma general y 

resumida el problema que se tiene.  

6 Registro inicial del tiquete. Sección que describa el entorno del cliente en relación 

con el problema que se reporta.  

7 Registro inicial del tiquete. Agregar sección para describir con detalle el problema. 

8 Registro inicial del tiquete. Sección específica para definir la pregunta o acciones 

de soporte requeridos por parte del Senior Support 

Engineer.  

9 Registro inicial del tiquete. Habilitar la opción para agregar archivos adjuntos. 

10 Registro de información 

adicional (tiquete ya pasó 

registro inicial).  

Añadir el enlace directo del ServiceDesk donde se 

encuentra registrado el tiquete a nivel externo del 

equipo de Azurra Networking Costa Rica, para tener 

una mayor visibilidad de toda la información del 

tiquete.  

11 Registro de información 

adicional (tiquete ya pasó 

registro inicial). 

Agregar sección que permita indicar el estado del 

tiquete en todo momento con respecto a las acciones 

gestionadas sobre el tiquete. 

12 Registro de información 

adicional (tiquete ya pasó 

registro inicial). 

Sección adicional que permita agregar notas de 

acciones más relevantes que se tomaron y toman con el 

paso del tiempo para hacer gestión del tiquete.  

13 Registro de información 

adicional (tiquete ya pasó 

registro inicial). 

Habilitar sección para poder registrar las notas finales 

del cierre del tiquete.  
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14 Registro de información 

adicional (tiquete ya pasó 

registro inicial). 

Activar las notificaciones para Senior Suppor Engineer 

reciban notificaciones por correo cuando haya 

actividad dentro del Helpdesk.  

15 Registro de información 

adicional (tiquete ya pasó 

registro inicial). 

Predeterminar la integración con Power BI, para 

obtener dashboard para análisis de la información. 

16 Registro de información 

adicional (tiquete ya pasó 

registro inicial). 

Reorganizar la visualización actual de la herramienta 

para brindar una mejor experiencia de usuario.  

17 Registro de información 

adicional (tiquete ya pasó 

registro inicial). 

Aplicar accesos específicos de edición dentro de la 

herramienta de gestión, según las responsabilidades de 

cada ingeniero que ingrese.  

18 Complementario del Helpdesk Habilitar sección adicional al Helpdesk para almacenar 

en registro la biblioteca de tiquetes inscritos bajo el 

proceso en formato de archivados.  
1 

Fuente: Elaboración propia (2021) 

Los puntos anteriormente descritos fueron aprobados por el Support Engineer Manager 

(ver sección A15. Apéndice A. MINUTA Empresa A-009 ), como parte de propuestas de 

solución a entregar. 

5.3. Modelado to-be 

Seguidamente se presenta el modelo to-be del nuevo proceso de gestión de incidentes por 

medio de la diagramación en la herramienta Bizagi. En este se definen tareas y actividades acorde 

a las mejoras obtenidas de 4.1. Resultados del primer objetivo específico y 4.2. Resultado del 

segundo objetivo específico.  

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 sección A19. Apéndice A. MINUTA Empresa A-012. 
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Figura No.17 Modelado to-be (nuevo proceso) 

Fuente: Elaboración Propia (2021) 
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Seguidamente, se describen las actividades más relevantes del proceso para un mayor 

entendimiento del nuevo modelado (to-be). 

• Registro del tiquete: el cliente identifica un problema que debe resolverse, hace registro 

del tiquete.  

• Asignación del tiquete: el sistema asigna el nuevo registro del tiquete a ingeniero (Junior 

Support Enginner).  

• Ingeniero analiza tiquete: el ingeniero que recibe el tiquete por sistema revisa el escenario 

del problema.  

• Ingeniero indaga en documentación: ingeniero revisa información en documentación 

que puede ser útil para brindar solución al cliente. 

• Ingeniero registra el tiquete bajo el proceso de gestión de incidentes: en caso de 

requerir soporte adicional el ingeniero registra el tiquete bajo el proceso de gestión de 

incidentes a nivel interno del equipo.  

• Senior Support Engineer recibe notificaciones: del nuevo tiquete registrado y del 

Incident Support Engineer para coordinar el tiempo específico para iniciar con la revisión 

del tiquete para ser bloqueado ante el sistema a partir de esa hora. 

• Incident Support Engineer: coordina con Senior Support Engineer para trabajar el 

tiquete, bloqueando al mismo dentro del sistema. Además, en caso de ser necesario busca 

otro recurso disponible si el mentor no cuenta con tiempo para trabajar el tiquete. 

• Senior Support Enginer revisa el tiquete: el mentor revisa el tiquete con la información 

brindada bajo el proceso de gestión de incidentes.  

• Senior Support Engineer evalúa 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 algún subproceso 

de escalamiento disponible (nivel dos de escalamiento, nivel tres de escalamiento). 

Estos subprocesos de escalamiento se explicarán más adelante con detalle.  

o No escalamiento: el senior Support Engineer trabaja el tiquete.  

• El Senior Support Engineer encuentra solución: se encuentra solución y se comparte 

con el Junior Support Engineer.  
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• Validación de solución: el Junior Support Engineer valida solución con el cliente y espera 

por validación de este.  

o Validación no favorable: si el cliente no aprueba la solución como favorable para 

resolver el problema, el Junior Support Engineer, verifica nuevamente con el 

mentor sobre otra posible solución repitiendo el ciclo de gestión desde el punto 

donde el Senior Support Engineer revisa el tiquete.  

o Validación favorable: el Junior Support Engineer procede con actividades 

correspondientes para hacer cierre del tiquete.  

• El Senior Support Engineer requiere de reunión adicional: el Senior Support Engineer 

solicita a Junior Support Engineer una reunión para trabajar el tiquete y tener mayor 

entendimiento del panorama, se comparten ideas entre los mismos y se brinda solución. 

Para los escenarios de escalamiento (observe Figura No. 18) se han incorporado subprocesos 

específicos dentro de la gestión de incidentes para mantener una mejor división y organización de 

las actividades que componen al proceso de gestión de incidentes. 

 

Figura No. 18 Procesos de escalamiento dentro del proceso de gestión de incidentes 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia (2021) 
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La Figura No.19, muestra el subproceso para el escalamiento con nivel dos, indicando 

cuando la escalación 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 solución posible y ocupa 

de soporte para dar solución al cliente. 

Figura No.19 Nivel de escalamiento dos (Technical Advisor ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración 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 escalación.  

• Revisa el tiquete: Technical Advisor hace revisión general de información 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 escalación tres con Product Group. 
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o Trabaja el tiquete: el ingeniero no ve necesidad de escalamiento tiene los 

conocimientos para dar solución al tiquete.  

• Envía solución al Junior Support Engineer: recibe solución y valida la misma para hacer 

envió de esta al cliente.  

• Junior Support Engineer recibe solución y valida con el cliente: el ingeniero envía 

solución al cliente para validación y aprobación de esta. 

o Valoración no favorable: el cliente requiere de más asistencia se notifica al 

Technical Advisor sobre la necesidad de más soporte requerido y se repite el ciclo 

de gestión desde el punto donde se revisa el tiquete.  

o Valoración 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 escalación 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 solución posible y 

ocupa de soporte para dar solución al cliente. 

Figura No.20 Nivel de escalamiento tres (Product Group) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia (2021) 
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Dentro de las actividades con mayor relevancia dentro del proceso se encuentran:  

• Technical Advisor escala tiquete: el Technical Advisor indica la necesidad de escalar 

tiquete, el Junior Support Engineer activa nivel de escalamiento tres. 

• Product Group recibe tiquete: Product Group es notificado de la nueva escalación.  

• Revisa el tiquete: Product Group hace revisión general de información 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 solución al tiquete.  

• Envía solución al Junior Support Engineer: recibe solución y valida la misma para hacer 

envió de esta al cliente.  

• Junior Support Engineer recibe solución y valida con el cliente: el ingeniero envía 

solución al cliente para validación y aprobación de esta. 

o Valoración no favorable: el cliente requiere más asistencia se notifica al Product 

Group sobre la necesidad de requerir más soporte y se repite el ciclo de gestión 

desde el punto donde se revisa el tiquete.  

o Valoración 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 gestión de incidentes general, que actualmente se maneja dentro del equipo. Este 

proceso es utilizado cuando los Junior Support Engineer NO utilizan el proceso de gestión 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 gestión de incidentes a nivel interno del equipo. Observe 

Figura No.21 
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Figura No.21 Subproceso de gestión de incidentes regular (NO proceso a nivel interno) 

Fuente: Elaboración propia (2021) 

 

5.3.1. Simulación del nuevo proceso  

A continuación, se describe el proceso de simulación realizado para el modelado to-be para 

el proceso de gestión de incidentes y los resultados de simulación obtenidos por medio de la 

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

Los tiempos establecidos para la simulación del modelado to-be fueron planteados, 

aprobados y validados por el Support Engineer Manager, y el Senior Support Engineer que más 

conocía del proceso, en la minuta número 18 (ver sección A28. Apéndice A. MINUTA Empresa A-

018). 

5.3.1.1. Definición de tiempos de duración y probabilidades del proceso 

Las actividades del proceso son aplicadas usualmente por usuarios fijos y las mismas 

cuentan con tiempos aproximados de duración los cuales suelen estar dentro de un rango mínimo 

y máximo. La definición de tiempos para la simulación fue basada en tres parámetros: tiempo 

mínimo, tiempo máximo, tiempo promedio de duración. En la Tabla No.17 se muestran los 

tiempos descritos. 
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Tabla No.17 Tiempos de duración del nuevo proceso (modelado to-be) 

Actividades del Cliente  

Actividades 

Tiempo 

Mínimo 

(segundos)  

Tiempo 

Máximo(segundos)    

Tiempo Promedio 

(segundos)     

Nuevo incidente reportado. 300 900 600 

Recibe propuesta de 

solución. 5 400 14 400 9 900 

Valida la solución recibida. 900 3 600 2 250 

Notifica resultado de 

solución. 3 600 10 800 7 200 

Recibe resumen de cierre y 

encuesta de rendimiento. 300 5 400 2 820 

TOTAL 10 500 35 100 22 770 

Actividades del Junior Support Engineer  

Actividades 

Tiempo 

Mínimo 

(segundos)  

Tiempo 

Máximo(segundos)    

Tiempo Promedio 

(segundos)     

Asignación de tiquete. 1 2 1.5 

Ingeniero Analiza el tiquete. 3 600 7 200 5 400 

Indaga en documentación. 3 600 9 000 6 300 

Búsca enlace para registrar 

el tiquete bajo el proceso. 60 120 90 

Registra la información del 

tiquete. 600 900 750 

Recibe resultado de registro 

para recibir soporte. 300 600 450 

Actualiza información del 

tiquete. 120 180 150 

Espera respuesta o ser 

contactado por mentor. 180 300 240 

Se solicita más ayuda al 

ingeniero (mentor). 120 300 210 

Recibe solución. 3 600 7 200 5 400 

Hace validación de la 

información recibida. 900 1 800 1 350 

Se recibe solicitud de 

reunión. 120 300 210 

Solicitud de más soporte. 60 120 90 

Confirma cierre del tiquete. 300 600 450 
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Procede a cerrar el tiquete. 120 300 210 

Envía resumen del tiquete y 

encuesta de rendimiento. 300 600 450 

Archiva el tiquete. 300 450 390 

TOTAL 14 281 29 972 22 141 

Actividades del Incident Support Engineer  

Actividades 

Tiempo 

Mínimo 

(segundos)  

Tiempo 

Máximo(segundos)  

Tiempo Promedio 

(segundos)     

Notificación de nuevo 

tiquete registrado. 1 2 1.5 

Coordina el tiempo para 

trabajar el tiquete (con 

mentor). 300 600 450 

Envía disponibilidad para 

trabajar el tiquete. 60 120 90 

Recibe hora para bloquear el 

mentor. 30 60 45 

Bloquea al ingeniero para la 

hora indicada. 60 120 90 

Notifica al Junior Support 

Engineer la hora acordada. 60 120 90 

Recibe notificación de no 

disponibilidad. 60 120 90 

Busca otro recurso 

disponible. 60 120 90 

Busqueda de recurso 

(subproceso). 300 600 450 

TOTAL 931 1862 1 396 

Actividades del Senior Support Engineer  

Actividades 

Tiempo 

Mínimo 

(segundos)  

Tiempo 

Máximo(segundos)    

Tiempo Promedio 

(segundos)     

Notificación 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 
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Revisa y trabaja el tiquete. 3 600 7 200 5 400 

Recibe solicitud de soporte. 60 300 180 

Mentor requiere de una 

reunión. 60 120 90 

Envia solicitude de reunion. 300 600 450 

Mentor encuentra solución. 3 600 7 200 5 400 

Envía información de 

solución. 180 300 240 

Reunión para revisar el 

tiquete. 3 600 7 200 5 400 

Se comparten ideas. 900 1 800 1 350 

Se consolida solución. 300 600 450 

TOTAL 12 841 25 802 19 321 

Actividades del Technical Advisor 

Actividades 

Tiempo 

Mínimo 

(segundos)  

Tiempo 

Máximo(segundos)    

Tiempo Promedio 

(segundos)     

Recibe tiquete. 1 2 1.5 

Resolución del tiquete 

(subproceso). 7 920 15 120 11 520 

TOTAL 7 921 15 122 11 521 

Actividades del Product Group 

Actividades 

Tiempo 

Mínimo 

(segundos)  

Tiempo 

Máximo(segundos)    

Tiempo Promedio 

(segundos)     

Recibe tiquete. 1 2 1.5 

Resolución del tiquete 

(subproceso). 15 840 30 240 23 040 

Escalación interna de 

Product Group. 14 400 28 800 21 600 

Resolución del tiquete 

(Escalación product group). 86 400 172 800 129 600 

TOTAL 116 641 231 842 174 241 
 

Fuentes: Elaboración propia (2021) 

Todos los tiempos recolectados en la Tabla No.17 fueron registrados en la simulación con 

distribución Normal Truncada y con base a los tiempos mínimos y máximos, según 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 sección A28. Apéndice A. MINUTA 

Empresa A-018 

Tabla No.18 Probabilidades de las compuertas del nuevo proceso (modelado to-be) 

 

Fuente: Elaboración 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 están basados en lo 

establecido por ley según el Ministerio de Hacienda Costarricense (ver sección III. Tabla de 

salarios mínimos del Ministerio de Trabajo 2021) y lo obtenido con la contraparte en la sección 

A24. Apéndice A. MINUTA Empresa A-015. Los montos descritos se plantean en colones 

costarricenses, sin embargo, para efectos de simulación en la Tabla No.19 se plantean en dólares 

estadunidenses, siendo estos últimos los utilizados para la simulación aplicada dentro de Bizagi.  
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Tabla No.19 Costo de los involucrados en el proceso to-be 

 

Fuente: Elaboración propia (2021) 

 

5.3.1.2. Resultados de la simulación modelado as-is 

A continuación, se hace una exposición de los resultados obtenidos de la simulación del 

proceso actual. Los resultados del proceso fueron presentados a la contraparte en una reunión (ver 

sección A29. Apéndice A. MINUTA Empresa A-019) para obtener validación por parte del 

Support Engineer Manager.  

La simulación fue realizada a 30 días de negocio, con una cantidad máxima de tiquetes 

entrante al mes de 27 tiquetes máximo, con un tiempo de registro de 2 268 000 segundos entre 

cada tiquete (cuatro tiquetes por semana como mínimo). 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 

Además, para todas las actividades fue utilizada la distribución Normal Truncada, excepto 

para la entrada inicial la cual está configurada con una distribución de Poisson. Las probabilidades 

utilizadas fueron tomadas de la herramienta EasyFit.  

En la Tabla No.20 se muestran los resultados según las instancias y tiempos obtenidos de 

la simulación realizada dentro del modelado del nuevo proceso (to-be). 

  

Puesto del Recurso Humano Costo Fijo Costo por Hora 

Senior Support Engineer. $ 4 030  $ 16 

Junior Support Engineer. $ 3 221  $ 13  

Incident Support Engineer. $ 3 221  $ 13  

Technical Advisor. $ 4 833  $ 20  

Product Group Engineer. $ 6 444  $ 26  

Tech Engineer Product Group. $ 8 100  $ 33  



Elaboración de una propuesta para la mejora del proceso de gestión de incidentes del  

equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso  

de marcos de referencia y buenas prácticas de la industria. 
 

Página|136 

Tabla No.20 Resultados de simulación nuevo proceso to-be 
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Fuente: Elaboración propia (2021) 
 

Adicionalmente, a la simulación de tiempos de las actividades del proceso, se ha realizado 

la simulación a tercer nivel, con base en el costo del recurso involucrado durante la realización de 

las actividades. Lo anterior con los costos de salarios establecidos en la Tabla No.19 

Los resultados de la simulación del costo fueron aprobados y validados por el Support 

Engineer Manager en la reunión número 20 (ver sección A30. Apéndice A. MINUTA Empresa 

A-020) 

En la Tabla No.21, se pueden observar los resultados obtenidos de la simulación a nivel de análisis 

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 simulación modelado to-be (costo del recurso) 

Resource Utilización  Total Costo Fijo 

Total Costo por 

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: Elaboración propia (2021) 

 

También, se obtuvo de la simulación de costo el Gráfico No.16, en donde se indica la 

utilización de cada recurso humano durante el ciclo de vida de todo el proceso.  

Gráfico No.16 Resultados de utilización del recurso modelado to-be  

 

Fuente: Elaboración propia (2021) 

 

5.3.2 Comparación de resultados de la simulación entre modelados to-be y as-is. 

Por último, se presenta la información resumida entre la comparación de los resultados de 

simulación del modelado as-is y to-be.  

En la Tabla No.22, se observa un resumen de la simulación del modelado as-is en términos 

de tiempo y costo del recurso.  
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Tabla No.22 Resumen de resultados simulación as-is 

Resultados de Tiempos del Modelado as-is  

Nombre de la 

Actividad  

Instancias 

completadas 

Instancias 

Iniciadas 

Tiempo Min. 

(s) 

Tiempo 

Máx. (s) 

Tiempo Prom. 

(s) Tiempo Total (s) 

Gestión de 

Incidentes dentro 

del equipo de 

Azurra Networking 

Costa Rica 1 3 5d 2h 21m 16s  

28d 2h 

21m 16s  16d 2h 21m 16s  50d 10h 54m 39s 

Resumen de Costos del Modelado as-is 

Recurso Humano  Utilización  Total Costo Fijo Total Costo por Unidad  Costo Total  

Senior Support 

Engineer 7.85 %  $ 92 690   $ 949  $ 93 639  

Junior Support 

Engineer 4.45 % $ 215 807   $ 430  $ 216 237  

TOTAL  12.30%  $ 308 497   $ 1,379  $ 309 876  
 

Fuente: Elaboración propia (2021) 

 

En la Tabla No.23, se observa un resumen de la simulación del modelado to-be en términos 

de tiempo y costo del recurso. 

Tabla No.23 Resumen de resultados simulación to-be 

Resultados de Tiempos del Modelado to-be 

Nombre de la Actividad  

Instancias 

completadas 

Instancias 

Iniciadas 

Tiempo 

Min. (s) 

Tiempo 

Máx. (s) 

Tiempo 

Prom. (s) 

Tiempo Total 

(s) 

Gestión de Incidentes 

dentro del equipo de 

Azurra Networking 

Costa Rica 9 12 7h 11m 15s 2d 4h 7m 43s 22h 30m 11s 9d 7h 10m 11s 

Resumen de Costos del Modelado to-be 

Recurso Humano  Utilización  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%  $ 273 132   $ 761   $ 273 132  

 

Fuentes: Elaboración propia (2021) 

Como parte de los resultados de la comparación obtenida en la simulación entre ambos 

modelos, se resume la información en la Tabla No.24 
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Tabla No.24 Análisis de resultados comparativos entre simulación as-is y to-be 

Comparativa entre Resultados de Tiempos 

  

Instancias 

completadas 

Instancias 

Iniciadas Tiempo Min Tiempo Máx Tiempo Prom 

Tiempo 

Total 

Modelado as-is 1 3 5d 2h 21m 16s  28d 2h 21m 16s  16d 2h 21m 16s  

50d 10h 54m 

39s 

Modelado to-be 9 12 7h 11m 15s 2d 4h 7m 43s 22h 30m 11s 

9d 7h 10m 

11s 

Diferencia de 

Mejora 8 más 9 más 5d 17h menos  26 días menos 16d 2h menos 

41 días 

menos 

Comparativa entre Resultados de Costos 

  Utilización  Total Costo Fijo Total Costo por Unidad  Costo Total  

Modelado as-is 12.30% $ 308 497  $ 1 379  $309 876 

Modelado to-be 7.32%  $ 273 132  $ 761  $273 132 

Diferencia de 

Mejora 4.98% menos   $ 35 365  $ 618   $ 36 744  
 

Fuente: Elaboración propia (2021) 

 

En la Tabla No.24 se muestra un resumen de los resultados de simulación en donde se 

mencionan los principales hallazgos de las simulaciones realizadas:  

• Se pasó de completar una instancia a tener nueve instancias completadas.  

• En las instancias iniciadas se tiene una diferencia de nueve instancias más para el 

modelado to-be en comparación con el modelado as-is.  

• El tiempo mínimo para completar el proceso ha bajado su duración en 5d 17h. 

• El tiempo máximo para completar el proceso ha bajado su duración en 26 días. 

• El tiempo promedio para completar el proceso ha bajado su duración en 16d 2h menos 

con el nuevo modelado to-be.  

• El tiempo total para completar el proceso ha bajado en 41 días con el nuevo proceso. 

• La utilización 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 comunicación  

De acuerdo con los resultados de sección 4.2. Resultado del segundo objetivo específico 

y el complemento de información obtenida del apartado 4.1. Resultados del primer objetivo 

específico, se detecta la oportunidad de implementación para un plan de comunicación, que 

permita entender y transmitir la información del proceso de gestión de incidentes requerida para 

la aplicación de este, lo anterior para los involucrados del proceso. 

Según lo descrito por Guijarro (2020) en la sección 2.10. Plan de comunicación, un plan 

de este tipo genera beneficios específicos para la distribución de la información, como:  

• Permiten establecer y gestionar las expectativas en una etapa del proceso. 

• Logran gestionar las partes interesadas para mantener una relación efectiva y comprensiva 

de la situación en cuestión. 

• Transmitir la información de forma completa a todos los involucrados, definiendo quién y 

con qué frecuencia. 

El plan de comunicación (ver sección Apéndice I Plantilla Plan de Comunicación 

Empresa A) realizado como propuesta de solución para la mejora del proceso de gestión de 

incidentes, está compuesto por las siguientes divisiones: 

• Aspectos generales del plan de comunicación: alberga la información de gestión del plan 

que se está aplicando. 

o Elaborado: indica la persona que ha creado el plan de comunicación. 

o Revisado: persona encargada de revisar la estructura del plan. 

o Aprobado: encargado de dar aprobación al plan.  

• Objetivos: detalla los objetivos que se desean obtener con la transmisión de información.  

• Público Meta: sector para transmitir la información.  

• Mensaje para transmitir: indica a detalle la información a compartir con público meta. 

• Canales de comunicación: canales utilizados para distribuir la información con el público 

meta (correo electrónico, reuniones de Teams). 
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• Frecuencia de la distribución de la información: corresponde a los períodos de 

comunicación hacía el público meta. Esta tarea debe mantener continuidad en el tiempo 

para la activa información del proceso y posibles cambios.  

• Fecha de aplicación: fecha específica en la cual se iniciará la distribución de información 

con relación al período establecido (depende del plan de implementación 5.6. Plan de 

implementación).  

Como parte de la propuesta de solución para el equipo de Azurra Networking Costa Rica, 

se han planteado tres fases de distribución a manejar con respecto a la información proceso de 

gestión de incidentes. 

• Fase 01: tiene como propósito distribuir la documentación del proceso de gestión de 

incidentes para los involucrados actuales del mismo. Observe Tabla No.25 

Tabla No.25 Fase 01 Plan de Comunicación  

Plan de comunicación 

Elaborado por Investigador 

Revisado por Support Engineer Manager 

Technical Advisor  

Aprobado por Support Engineer Manager  

Contextualización 

Objetivos Dar a conocer la documentación oficial del proceso de gestión de incidentes. 

Público Meta: Todos los miembros del equipo que gestionaban tiquetes bajo el proceso 

antiguo.  

Mensaje para 

transmitir 

Se comparte en una sesión especifica la información del proceso de gestión de 

incidentes, con objetivo de distribuir dentro del equipo actual el documento 

oficial, resaltando los puntos más relevantes del mismo.  

Canales de 

comunicación 
• Correo Electrónico.  

• Reunión de Teams 

Frecuencia en 

la distribución 

de la 

información 

Un único mes en el período de diciembre.  

Fecha de 

aplicación 

10/12/2021 (fecha variable, depende del plan de implementación) 

 

Fuente: Elaboración Propia (2021) 
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• Fase 02: distribuye la información del proceso a nuevos empleados del equipo. En la Tabla 

No.26, se describe el plan para esta fase. El anterior será aplicado al ingreso de nuevos 

empleados (período regular de entrada: cada seis meses), la aplicación de este plan será el 

17 de diciembre del 2021. 

Tabla No.26 Fase 02 Plan de Comunicación  

Plan de comunicación 

Elaborado por Investigador 

Revisado por Support Engineer Manager 

Technical Advisor  

Aprobado por Support Engineer Manager  

Contextualización 

Objetivos Dar a conocer la documentación oficial del proceso de gestión de incidentes. 

Público Meta: Nuevos empleados del equipo de Azurra Networking Costa Rica.  

Mensaje para 

transmitir 

Se comparte en una sesión específica la información del proceso de gestión de 

incidentes, con objetivo de distribuir a los nuevos empleados del equipo, el 

documento oficial, resaltando los puntos más relevantes del mismo.  

Canales de 

comunicación 
• Correo Electrónico.  

• Reunión de Teams 

Frecuencia en 

la distribución 

de la 

información 

Cada seis meses (período regular de contratación de nuevos empleados)  

Fecha de 

aplicación 

17/12/2021(fecha variable, depende del plan de implementación) 

 

Fuente: Elaboración Propia (2021) 

• Fase 03: por último, se contempla un plan de comunicación cada tres meses, para resaltar 

los puntos más 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 Comunicación  

Plan de comunicación 

Elaborado por Investigador 

Revisado por Support Engineer Manager 

Aprobado por Support Engineer Manager  

Contextualización 

Objetivos Remarcar los puntos de relevancia dentro del proceso de gestión de incidentes 

para el equipo de Azurra Netwroking Costa Rica. 

Público Meta: Equipo completo de Azurra Networking Costa Rica.  

Mensaje para 

transmitir 

Se retoma en una sesión específica los puntos más relevantes aplicación 

dentro del proceso de gestión de incidentes a nivel interno del equipo.  

Canales de 

comunicación 

Reunión de Teams 

Frecuencia en 

la distribución 

de la 

información 

Cada tres meses. 

Fecha de 

aplicación 

30/03/2021(fecha variable, depende del plan de implementación) 

 

Fuente: Elaboración Propia (2021) 

La propuesta de plan de comunicación fue aprobada y validada por el Senior Support 

Manager y el Technical Advisor #2 (ver sección A17. Apéndice A. MINUTA Empresa A-010) 
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5.5. Análisis costo/beneficio  

Como parte del planteamiento de la propuesta de mejora del proceso de gestión de 

incidentes a nivel interno del equipo, se describe la viabilidad del nuevo modelado del proceso (to-

be) tomando el costo/beneficio de la aplicación del proceso.  

Tomando como base los resultados del lente del tiempo, además, de los resultados de la 

simulación se describe en el Gráfico No.17, un resumen del costo/beneficio sobre la aplicación 

del nuevo modelado (to-be) en términos de tiempo (segundos), sobre la utilización de recurso 

humano dentro del proceso.  

Gráfico No.17 Resumen de análisis costo/beneficio basado en el costo por tiempo 

 

Fuente: Elaboración propia (2021) 

 

También, con base al lente del costo por actividad del proceso, y los resultados de la 

simulación se describe en el Gráfico No.18, un resumen del costo/beneficio sobre la aplicación 

del nuevo modelado (to-be) en términos de costo por horas de recurso humano dentro del proceso.  
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Gráfico No.18 Resumen de análisis costo/ beneficio basado en el costo por horas  

 

Fuente: Elaboración propia (2021) 

 

Adicionalmente, a los gráficos anteriores para determinar el costo asociado a la aplicación 

de las propuestas descritas en la presente sección, se procede a detallar el costo total del proceso 

por mano de obra requerida de los ingenieros, para la ejecución total del proceso. Por medio de un 

pronóstico de costos de inversión. Los datos obtenidos sobre el pronóstico de inversión fueron 

brindados y validados con el Support Engineer en la entrevista número siete (ver sección 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, además, que 

tampoco se tiene acceso a este tipo de información debido a que el proceso es a nivel interno del 

equipo. Por lo anterior, se acordó con la contraparte dar un aproximado del retorno de inversión 

con los ingresos relacionados al gasto que involucra el modelado as-is en la actualidad. A 

continuación, se describe el retorno de inversión (ROI). 

  

 $700

 $3,500

 $17,500

 $87,500

Total Costo Fijo Total Costo por Unidad Costo Total

Modelado as-is Modelado to-be
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• ROI modelado to-be 

Con base a la formula del ROI:  

 

El ROI para el modelado to-be sería de: 

 

De lo anterior se obtuvo un beneficio financiero del 13.45%. Lo que indica que por cada $ 

1 invertido en el proceso de gestión de incidentes a nivel interno del equipo se recupera un $ 

0,1345. 

Adicionalmente, se calcula con base a los salarios planteados por la organización y lo datos 

del Ministerio de Hacienda III. Tabla de salarios mínimos 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         ₡ 9 217  ₡ 1 600 000 800 h  ₡ 7 373 600 
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5.6. Plan de implementación 

A continuación, el apartado actual presenta el planteamiento de implementación para las 

mejoras del proceso de gestión de incidentes. La propuesta fue aprobada y validada por Senior 

Support Manager (ver sección A18. Apéndice A. MINUTA Empresa A-011) 

Como indica BIT AI (2020), en 2.11. Plan de implementación, este tipo de planes permite 

obtener una serie de beneficios, como son: 

• Aumento de cooperación entre equipos de trabajo. 

• Mitigación en resistencia al cambio por parte de miembros de equipo.  

• Aumento en participación por parte de involucrados. 

• Permite tener un flujo definido de cómo debe irse implementando el proceso para obtener 

la salida planificada.  

• Incremento en calidad de trabajos realizados.  

El plan de implementación (ver sección Apéndice J Plantilla plan de implementación 

Empresa A) realizado como parte de propuesta de solución para la mejora del proceso de gestión 

de incidentes, está compuesto por:  

• Fase #: indica el número y nombre de fase aplicada. 

• Objetivo (s): resultado final esperado con la aplicación. 

• Responsable (s): indica las personas encargadas del planteamiento, aplicación y 

cumplimiento sobre las mejoras y acciones implementadas.  

• Proceso y mejoras de acción: define la mejora y acciones se deben de realizar para cada 

fase. 

• Información adicional: refiere aspectos adicionales a tomar en cuenta para implementar 

la fase. 

• Tiempos de ejecución: tiempos específicos para aplicar la implementación.  

El plan de implementación cuenta con cinco fases con finalidad de agilizar y simplificar la 

ejecución de mejoras y acciones. A continuación, se describen las fases mencionadas: 
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• Fase #1 Introducción de cambios: 

En esta primera fase, se informa al equipo de trabajo a grosso modo los cambios que se 

aplicarán dentro del proceso de gestión de incidentes, para generar un acercamiento al cambio de 

forma sutil dentro de los involucrados del proceso, generando mejor aceptación y mitigando a 

resistencias al cambio. En la Tabla No.28, se detallan los aspectos de fase #1, más el tiempo de 

ejecución.  

Tabla No.28 Fase de implementación #1Introducción de cambios  

Fase #1 Introducción de Cambios. 

Objetivo (s) 

Acercamiento inicial de los cambios dentro del proceso de gestión de incidentes. 

Responsable (s) 

Support Engineer Manager (encargado de iniciar con la introducción 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 acción 

• Se brindará un primer acercamiento de los cambios a realizar dentro del proceso de gestión de 

incidentes. 

• Brindar una visión de los puntos más relevantes de cambios dentro del proceso.  

• Evacuar dudas generales con respecto a cambios.  

• Plantea acciones futuras a seguir para la implementación completa del proceso.  

Información adicional 

• Fase#1 busca involucrados a los participantes del proceso como parte del proceso de 

implementación para mitigar la resistencia al cambio.  

• Se plantea hacer esta fase por grupos segmentados según los roles del proceso.  

Tiempos de ejecución  

Una semana. 

Aprobado por 

Support Engineer Manager. 
 

Fuente: Elaboración Propia (2021) 
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• Fase #2 Restructuración de puntos clave del proceso: 

La presente fase, plantea la restructuración del proceso, donde se realizan las mejoras, 

incluyendo, la nueva definición de roles y responsabilidades, restructuración de la herramienta de 

gestión, integración del modelado to-be dentro del proceso. En la Tabla No.29 se describe lo 

anterior. 

Tabla No.29 Fase de implementación #2 Restructuración del proceso  

Fase #2 Restructuración de puntos claves del proceso  

Objetivo (s) 

Formalizar aspectos generales del proceso para establecer una estandarización dentro de este. 

Responsable (s) 

• Support Engineer Manager (encargado de velar y apoyar al Incident Support Engineer para la 

implementaci[on de la restructuración del proceso). 

• Incident Support Engineer (encargado de proceder con los cambios del proceso). 

Proceso y mejoras de acción 

• Definir equipo de trabajo.  

• Buscar nuevo personal, o replantear el role de algún Senior Support Engineer. 

• Implementar las nuevas actividades del proceso (modelado to-be).  

Información adicional 

Fase#2 busca la transformación del proceso, pasando de gestión antigua al nuevo planteamiento.  

Tiempos de ejecución  

De tres a cuatro semanas. 

Aprobado por 

Support Engineer Manager. 
 

Fuente: Elaboración Propia (2021) 
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• Fase #3 Formalización del proceso: 

Se plantea la fase dos para establecer aquellos criterios que requieren implementarse para 

la aplicación de las mejoras. En la Tabla No.30, se mencionan los aspectos esperados al 

implementar la fase dos, además, del tiempo de ejecución de esta.  

Tabla No.30 Fase de implementación #3 Formalización del proceso  

Fase #3 Formalización del proceso 

Objetivo (s) 

Formalizar aspectos generales del proceso para establecer una estandarización dentro de este. 

Responsable (s) 

Incident Support Engineer (encargado de proceder con los cambios a nivel interno con lo que 

respecta a la documentación y formalización del proceso). 

Proceso y mejoras de acción 

• Formalizar e implementar los puntos descritos en documentación del proceso de gestión de 

incidentes (ver sección Apéndice H Documentación del proceso).  

• Aplicar todos los puntos de la documentación del proceso a nivel interno del equipo.  

• Acoplar las mejoras del nuevo proceso a la gestión antigua.  

Información adicional 

Plantea todo lo faltante en comparación con el proceso antiguo que se debe de implementar antes de 

realizar la comunicación con el equipo.  

Tiempos de ejecución  

De una a tres semanas. 

Aprobado por 

Support Engineer Manager. 
 

Fuente: Elaboración Propia (2021) 
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• Fase #4 Restructuración de la herramienta de gestión Helpdesk: 

En la fase #4 se especifica la restruccturación de la herramienta de gestión utilizada para 

el tratamiento y control de los tiquetes. Observe Tabla No.31 

Tabla No.31 Fase de implementación #3 Restructuración de la herramienta de gestión  

Fase #2 Restructuración de puntos claves del proceso  

Objetivo (s) 

Formalizar aspectos generales del proceso para establecer una estandarización dentro de este. 

Responsable (s) 

• Technical Advisor y Support Engineer Manager (apoyarán y complementarán en conocimiento 

lo ejecutado por el Incident Support Engineer, además de brindar auditoría a los cambios 

aplicados dentro de el Helpdesk). 

• Incident Support Engineer (procederá a realizar todas las mejoras dentro de la herramienta, 

además de verificar que los cambios se acoplen a la demanda del proceso). 

Proceso y mejoras de acción 

• Restructura de la herramienta de gestión (Helpdesk). 

• Verificación de la funcionalidad de la herramienta con lo demandado por el modelato to-be. 

Información adicional 

Fase#3 busca aplicar las mejoras respectivas dentro de la herramienta gestión, para el adecuado 

funcionamiento de esta con el nuevo modelado planteado.   

Tiempos de ejecución  

De tres a cuatro semanas. 

Aprobado por 

Support Engineer Manager. 
 

Fuente: Elaboración Propia (2021) 
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• Fase #4 Comunicación del proceso: 

Contempla la comunicación del proceso de gestión 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 más los aspectos que conforman la fase.  

Tabla No.32 Fase de implementación #4 Comunicación del proceso  

Fase #4 Comunicación del proceso   

Objetivo (s) 

Dar a conocer de forma oficial el nuevo proceso de gestión de incidentes a nivel interno del equipo. 

Responsable (s) 

Support Engineer Manager (encargado de proceder con la comunicación oficial del proceso). 

Incident Support Engineer (brindar y apoyar en los aspectos necesarios para la comunicación y 

distribución relacionada al proceso).  

Proceso y mejoras de acción 

• Comunicación del proceso:  

• Definir el mensaje a transmitir.  

• Aplicar el plan de comunicación (ver sección 5.4. Plan de comunicación) 

• Capacitación:  

• Difundir las actividades y tareas del proceso.  

• Dar a conocer los aspectos generales que se deben de tomar a cuenta cuando se utiliza el 

proceso (ver sección Apéndice H Documentación del proceso). 

Información adicional 

Indica todos los aspectos relevantes que deben de saber los involucrados con el proceso, incluyen la 

capacitación para la aplicación de las nuevas actividades del proceso.  

Tiempos de ejecución  

Tres semanas (segmentada cada semana por grupo de involucrados dentro del proceso). 

Aprobado por 

Incident Support Engineer  
 

Fuente: Elaboración Propia (2021) 
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• Fase #5 Ejecución del proceso 

Como última fase del plan de implementación se tiene el control y monitoreo una vez se 

haya puesto en ejecución el proceso. Para medir el rendimiento y adaptación dentro del primer 

período, tomando en cuenta la posibilidad de nuevas adaptaciones según las necesidades del 

negocio y la aceptación del cambio dentro del equipo. La Tabla No.33 detalla los aspectos que 

cubre esta última fase.  

Tabla No.33 Fase de implementación #5 Ejecución del proceso  

Fase #5 Ejecución del proceso  

Objetivo (s) 

 Controlar y monitorear de forma continua la adaptación del proceso de gestión 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 acción 

Monitorea del proceso:  

• Controlar la adaptación del nuevo proceso dentro del equipo.  

• Monitorear el comportamiento de los involucrados con respecto al nuevo planteamiento del 

proceso.  

• Generar reportes de cambios requeridos y resultado de las primeras aplicaciones del proceso.  

Información adicional 

N/A 

Tiempos de ejecución  

Un mes 

Aprobado por 

Incident Support Engineer 
 

Fuente: Elaboración Propia (2021) 
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CAÍTULO VI 
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6. Conclusiones 

A continuación, se presenta un resumen de los hallazgos más relevantes de cada uno de los 

objetivos planteados en la sección 1.4.Objetivos del Trabajo Final de Graduación, para reflejar 

de una forma más clara los resultados de las mejoras aplicadas sobre el proceso de gestión de 

incidentes. Las conclusiones descritas se encuentran dividas por cada uno de los tres objetivos 

específicos.  

Analizar la situación actual del proceso de gestión de incidentes mediante la recolección 

de información 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 acumulación de tareas. Actualmente, no se cuenta 

con una asignación de roles y responsabilidades para el proceso de gestión de 

incidentes a lo interno del equipo, además, el proceso actual solo cuenta con la 

participación de los Senior Support Engineer y Junior Support Engineer, lo que 

genera una limitante en la distribución de cargas de trabajo al mismo tiempo que se 

refleja la ausencia de un rol encargado del proceso. Lo anterior provoca un control 

mínimo sobre el proceso, limitando la mejora continua. 

o 90% de los ingenieros concuerda que existe un déficit en documentación 

relacionada al proceso. En la actualidad no se cuenta con una documentación del 

proceso que indique, explique e incluya los componentes adicionales del proceso. 

No se tiene un repositorio oficial ni formal de la información del proceso. La 

distribución de la información del proceso se da por medio de un correo donde 

únicamente se explicar en breve el para qué del proceso y el enlace a la herramienta 

de gestión.  

o La trazabilidad de los tiquetes es de un 10%. Lo anterior debido a la ausencia de un 

registro continuo. El progreso del tiquete, solución y cierre no queda documentado 

a nivel interno del equipo. No hay control y monitoreo de tiquetes dentro de la 

herramienta de gestión debido a la falta de activación de funcionalidades.  
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o La comunicación a nivel interno del equipo refleja debilidades en un 85% a la hora 

de distribuir la información relacionada al proceso. Actualmente, no se cuenta con 

un plan que permita hacer una distribución de la información para conocer a 

profundad el proceso. Además, se mantienen debilidades de comunicación en 

escenarios de cuando sí y cuando no utilizar el proceso debido a que no está 

especificado en ninguna documentación.  

o Debilidades en un 75% sobre el formato para el registro de tiquetes en la 

herramienta de gestión. No se cubren todas las necesidades de entendimiento para 

evitar atrasos en compresión de escenarios por parte de los Senior Support 

Engineer. La herramienta de gestión 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 asignación 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 la aplicación del análisis FODA en la situación actual, se obtiene que:  

o 40% de los hallazgos corresponden a debilidades.  

▪ El proceso cuenta con documentación sustentable. 

▪ Tareas generan retrabajo y sobrecarga de responsabilidades en los 

ingenieros, además los tiempos son insuficientes para completar todas las 

actividades.  

▪ Ausencia en la distribución de la información 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 análisis de los tiquetes. 

o Un 20% corresponden a las amenazas.  

▪ Impacto en los clientes: atrasos en tiempos de respuesta, insatisfacción en 

el soporte brindado, cancelación 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.  

▪ A nivel de impacto de equipo: genera menos curva de aprendizaje para los 

nuevos empleados, método de colaboración entre miembros del equipo y 

distribución 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 gestión 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 gestión: activación de notificaciones 

automáticas para todos los usuarios, reorganización del formulario de 

registro y vista al usuario, adaptabilidad de la herramienta para la obtención 

de trazabilidad y continuidad de los tiquetes registrados, almacenamiento 

de información como gestor de base de datos, disponibilidad de 

clasificación en los tiquetes.  

▪ A nivel de proceso: redefinición de las actividades del proceso, alineación 

del proceso con marcos de referencia y buenas prácticas de la industria.  

3. El modelo as-is evidencia limitantes en el proceso a nivel de estructuración de actividades, 

resaltando debilidades, como atrasos en tiempos de respuesta y cuellos de botella.  

Del análisis de valor agregado, se obtuvo que:  

o 29% de las actividades agregan valor al proceso de gestión 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. Además, de tareas que consumen gran cantidad 
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de tiempo debido al poco control que se tiene de este y la estructuración de gestión sobre 

el proceso.  

Determinar las mejoras respectivas del proceso de gestión de incidentes, para la 

elaboración del modelo to-be, con base en marcos de referencia y buenas prácticas: 

1. El análisis de las actividades del modelado as-is con ITIL v3 y COBIT 5 brinda un 70% de 

mejora.  

o El proceso actual, no fue definido bajo ninguna mejor práctica de la industria, solo 

fue planteado como iniciativa a nivel interno del equipo, generado deficiencias en 

la alineación del proceso con base a buenas prácticas de la industria, permitiendo 

que no se mantenga una alineación con relación a las necesidades del negocio. 

2. 51% de posibles mejoras dentro de la funcionalidad de la herramienta de gestión 

(Helpdesk).  

o La herramienta de gestión no se encuentra configurada al 100% acorde con las 

necesidades del proceso. La misma cuenta con debilidades en relación con la: 

ausencia de notificaciones automáticas, vistas no amigables con los usuarios, 

funcionalidades deshabilitadas para el registro de información, ausencia de reportes 

en tiempo real, falta de adición de archivos adjuntos, no existe la definición 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 estructuración de actividades, 

resaltando las actividades que agregan valor. Del análisis de valor agregado, se obtuvo que:  

o 57% de las actividades agregan valor al proceso de gestión 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 restructuración de actividades y la nueva definición de roles y responsabilidades, 

dentro del proceso de gestión de incidentes, promoviendo así la efectividad de las tareas 

dentro del proceso.   
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4. El plan de comunicación a nivel interno del equipo facilita en un 95% el flujo de 

información  

o No se cuenta con ningún método de distribución de información a nivel interno para 

permitir a los involucrados del proceso conocer: canales de comunicación, 

escenarios de aplicación, aspectos de gestión del proceso, enlace de herramienta de 

gestión, pautas para el cumplimento adecuado del proceso, entre otros.  

Evaluar el modelado del proceso por medio de una validación de la propuesta de mejora 

de la gestión de incidentes, incluyendo un análisis costo beneficio para la estimación de 

las horas de trabajo por actividad: 

1. De la simulación de ambos modelados (as-is y to-be) se obtuvo que con el nuevo modelato 

to-be:  

o El tiempo mínimo para completar el proceso ha bajado su duración en 5d y 17h. 

o El tiempo máximo para completar el proceso ha bajado su duración en 26 días. 

o El tiempo promedio para completar el proceso ha bajado su duración en 16d y 2h. 

o El tiempo total para completar el proceso ha bajado en 41 días.  

Los tiempos de duración de las actividades, en tiempos mínimos, máximos y promedios 

han disminuido considerablemente con el nuevo modelado to-be permitiendo una mayor 

eficiencia en la aplicación del proceso, además, de confirmar la validación de la nueva 

propuesta. Lo anterior debido a la reorganización de actividades, eliminación de tareas sin 

valor agregado, definición de nuevos roles y responsabilidades, entre otros.  

2. El análisis costo/beneficio, fue realizado con una aproximación de los ingresos, ya que no 

se cuenta con el dato exacto ni se tiene el acceso a la información, este ingreso fue acordado 

y validado por la contraparte para una proyección 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 utilización 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 

económicos para la organización y permitiendo reducir la carga de trabajo sobre los 

ingenieros. Además, la utilización 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 utilización 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 utilización 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 inversión de en colones 

costarricenses de ₡ 7 373 600 para todo el período de desarrollo.  

3. El plan de implementación brinda un 100% de visibilidad de los flujos necesarios para la 

aplicación y ejecución con relación a los aspectos de restructuración del nuevo proceso de 

gestión de incidentes. 

o La ausencia de un plan de implementación no permite que los cambios se presenten 

de forma secuencial para su aplicación. Perdiendo la oportunidad de obtener una 

adaptación positiva dentro de los miembros del equipo con respecto a las nuevas 

metodologías de trabajo con relación al proceso. 
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7. Recomendaciones 

Seguidamente se describen todas las recomendaciones identificadas como parte del 

resultado de la ejecución y desarrollo del proyecto para la mejora del proceso, con el propósito de 

mantener en alerta e informados a los involucrados de la organización con los puntos de interés y 

de evaluación para la aplicación de las mejoras planteadas en la propuesta de solución (ver sección 

5. Propuesta de Solución). Dentro de las anteriores se encuentran:  

1. Tomar como herramienta de apoyo la documentación creada, para conocimiento y 

distribución de información del proceso, de manera que permita a los involucrados 

reconocer las actividades, estándares y modificaciones del nuevo proceso para la correcta 

aplicación.  

2. Implementar todas las mejoras planteadas sobre la herramienta de gestión, para acoplar la 

misma a buenas prácticas de la industria y al nuevo modelado del proceso (to-be). 

3. Aplicación del nuevo modelado (to-be), como proceso oficial de gestión de incidentes. 

4. Aplicar el plan de comunicación como método efectivo para la distribución de información 

dentro del equipo, con respecto a los cambios del proceso. 

5. Aplicar el plan de implementación para obtener resultados eficientes sobre la adaptación 

del nuevo proceso dentro los miembros del equipo. Este plan de implementación se llevará 

acabo por acciones del Support Engineer Manager, y el Incident Support Engineer, en los 

plazos establecidos en la sección 5.6. Plan de implementación. 

6. La distribución de la carga de trabajo debe de mantener un equilibro según las 

responsabilidades de los roles, por lo que se recomienda realizar estudios constantes para 

medir los escases de recurso humano. 

7. Realizar documentación de las funcionalidades de la herramienta de gestión 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 documentación y tratamiento de 

tiquetes, para el proceso a nivel interno del equipo y a nivel externo del mismo (proceso 

general de gestión de incidentes de la empresa A). 

9. Tomar en cuenta la perspectiva de los usuarios involucrados en los procesos, para la 

definición de la mejora continua del mismo, con base en las necesidades del negocio. 
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10. Realizar estudios periódicos para confirmar que las herramientas tecnológicas que 

gestionan procesos se encuentran adaptadas a las necesidades del negocio, y cumplen con 

todas las funcionalidades requeridas. 

11. Aplicar análisis FODA, periódicamente para tener un control sobre la situación actual del 

proceso contemplando las amenazas y oportunidades del momento.  

12. Contemplar una constante validación y actualización de la documentación del proceso para 

la mejora continua.  

13. Mantener un control activo sobre el nuevo modelado para velar por su aplicación, 

funcionalidad, y eficiencia como proceso oficial. 

14. Tomar en cuenta que todos los procesos a nivel interno del equipo deben de contar con una 

documentación formal del proceso, para la guía y cumplimiento adecuado del proceso. 

15. Analizar las actividades del proceso, al menos una vez al año, por medio de un análisis de 

valor agregado, para obtener las limitantes y debilidades del modelado.  

16. Asociar la herramienta de gestión con reportes de Power BI, para el análisis de la 

información y la toma de decisiones. 

17. Contemplar una constante validación y actualización de la documentación del proceso para 

la mejora continua.  
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9. Apéndices 

Apéndice A. Plantilla Minuta 

 

MINUTA Empresa A-0XX 

Elaboración de una propuesta de mejora para el proceso de gestión de incidentes del equipo de Azurra 

Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas 

prácticas de la industria.    

 

Información General 

Fecha dd/mes/yyyy 

Lugar  

Hora de Inicio 00:00 [am/pm] 

Hora de Finalización 00:00 [am/pm] 

 

Participantes 

 

 

Objetivo 

  

Ref. Tema Comentarios/Acuerdos 

    

   

Firmas de Participantes 
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MINUTA Estudiante/Tutor 0X 

Elaboración de una propuesta de mejora para el proceso de gestión de incidentes del equipo de Azurra 

Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas 

prácticas de la industria.    

 

Información General 

Fecha dd/mes/yyyy 

Lugar  

Hora de Inicio 00:00 [am/pm] 

Hora de Finalización 00:00 [am/pm] 

 

Participantes 

 

 

Objetivo 

  

Ref. Tema Comentarios/Acuerdos 

    

   

Firmas de Participantes 
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A1. Apéndice A. MINUTA Empresa A-001 

 

MINUTA Empresa A -001 

Elaboración de una propuesta para la mejora del proceso de gestión de incidentes del equipo de Azurra 

Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas 

prácticas de la industria.    

 

Información General 

Fecha 22/04/2021 

Lugar Teams 

Hora de Inicio 10:00 am 

Hora de Finalización 12:00 pm 

 

Participantes 

Support Engineer Manager 

Investigar 

Objetivo 

• Dar a conocer los aspectos que involucran el desarrollo del proyecto a la contraparte.  

• Discutir posibles ideas de proyecto de graduación y definición del proyecto a desarrollar.   

Ref. Tema Comentarios/Acuerdos 

1 Se comunica formalmente que es el TFG -Se comunicó explícitamente el funcionamiento del 

proyecto final de graduación y lo que involucra por 

parte de la organización.  

2 Se discuten varios procesos que pueden aplicar 

como desarrollo de proyecto de graduación 

-Se comparten varias ideas de proceso para determinar 

cuál aplica con mayor exactitud para proyecto de 

graduación.  

-Se determina cual proceso cuenta con una mayor 

problemática y aplica para proyecto de graduación.   

3 Se determina el proceso a ser desarrollado como 

proyecto de graduación 

-Definición de la problemática: Se define el proceso 

de gestión de incidentes (recuperaciones técnicas para 

nuevos empleados) que requiere de mayor atención y se 

encuentra afectando debido a la sobre carga de trabajo, 

repetición de tareas, documentación reducida, ausencia 

de control, entre otras.  

-Entregables: Se define entregar aspectos de mejora en 

los tiempos de ejecución, documentación explícita, plan 

para la distribución de la información, plan de 

comunicación. 

-Acuerdos: Se acuerda por ambas partes el problema a 

trabajar como proyecto de graduación.  

 

Firmas de Participantes 
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A2. Apéndice A. MINUTA Empresa A-002 

 

MINUTA Empresa A-002 
 

Elaboración de una propuesta para la mejora del proceso de gestión de incidentes del equipo de Azurra 

Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas 

prácticas de la industria.    

 

Información General 

Fecha 29/04/2021 

Lugar Teams 

Hora de Inicio 10:00 am 

Hora de Finalización 10:30 am 

 

Participante 

Support Engineer Manager 

Investigador 

Objetivo 

Definición del mecanismo de trabajo según el reglamento de TFG y recomendaciones de la 

contraparte para extraer información del proceso.  

Ref. Tema Comentarios/Acuerdos 

1 Definición de puntos relacionados al reglamento del proyecto de 

graduación 

-Se acuerda por ambas partes que de las 

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 organización se solicita 

que toda la información presentada en el 

documento académico sea de forma 

confidencial salvaguardando la identidad 

de la organización y de los involucrados.  

2 Recomendación la indagación de la información relacionada al 

proceso de gestión de incidentes.   

- Se recomienda por parte de la 

contraparte conversar con el Support 

Engineer involucrado inicialmente en el 

proceso de gestión de incidentes para 

nuevos empleados 

-Se agenda una reunión con Support 

Engineer para obtener más información 

con respecto al proceso. 
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Firmas de Participantes 

 

 

 

 

A3. Apéndice A. MINUTA Empresa A-003 

MINUTA Empresa A-003 

Elaboración de una propuesta para la mejora del proceso de gestión de incidentes del equipo de Azurra 

Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas 

prácticas de la industria.    

 

Información General 

Fecha 31/04/2021 

Lugar Teams 

Hora de Inicio 10:00 am 

Hora de Finalización 11:00 am 

 

 

Participantes 

Support Engineer Manager 

Senior Support Engineer 

Investigador 

Objetivo 

• Comprender posibles mejoras y funcionamiento actual del proceso.   

Ref. Tema Comentarios/Acuerdos 

1 Proceso de gestión de incidentes  para nuevos empleados -Se detalla el proceso de gestión de 

incidentes, incluyendo aspectos que se 

encuentran ya definidos del proceso.   

2 Problemática dentro del proceso  -Se comparte la problemática del proceso 

actual y las posibles áreas de mejora.  

(Sobre carga de trabajo de los ingenieros 

encargados de la gestión). 

3 Definición de posibles puntos de mejora.  • Documentación formal del 

proceso.  

• Rastreo de tiquetes. 

• Mejoramiento de la gestión de 

incidentes a nivel interno del 

equipo.  
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• Plan de comunicación para la 

óptima distribución de la 

información.  

• Reorden de la capacidad con la 

que se cuenta para gestionar el 

proceso.  

Firmas de Participantes 

 

 

 

 

 

 

A4. Apéndice A. MINUTA Estudiante/Tutor 01 

MINUTA Estudiante/Tutor 01 

Elaboración de una propuesta de mejora para el proceso de gestión de incidentes del equipo de Azurra 

Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas 

prácticas de la industria.    

 

Información General 

Fecha 03/08/2021 

Lugar Llamada telefónica 

Hora de Inicio 07:41 pm 

Hora de Finalización 08:01 pm 

 

Participantes 

Nestor Morales 

Sebastián Ramírez 

Objetivo 

 Reunión introductoria entre profesor tutor y estudiante 

Ref. Tema Comentarios/Acuerdos 

1 Presentación   Se presentaron ambas partes tanto estudiante como 

profesor tutor y se compartieron informaciones de 

contacto. 

2 Explicación de las correcciones de la presentación 

anteproyecto 

Se le comento al profesor tutor las correcciones que se 

me indicaron el día de la presentación del 

anteproyecto y las acciones tomadas para la 

corrección, a fin de brindarle un panorama más claro 

del estado del proyecto. 
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3 Definición de los días de reuniones semanales y 

entregas de avances. 

Se definieron los viernes a las 8:00 am, como día 

oficial para todas la reuniones semanales y revisión 

como hora límite para las entregas de avances.  

4 Selección de metodología a utilizar en el proyecto La metodología utilizada en la realización del 

proyecto será 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 

página. 

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 

Elaboración de una propuesta de mejora para el proceso de gestión de incidentes del equipo de Azurra 

Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas 

prácticas de la industria.    

 

Información General 

Fecha 13/08/2021 

Lugar Llamada  

Hora de Inicio 08:00 am 

Hora de Finalización 09:00 am 

 

Participantes 

Nestor Morales 

Sebastián Ramírez 

Objetivo 

• Revisión de versión de anteproyect 

• Aclaración de preguntas 

Ref. Tema Comentarios/Acuerdos 

1 Se revisaron las correcciones de la versión 2 del 

anteproyecto 

 

2 Preguntas Se hicieron varias consultad variadas sobre temas al 

profesor tutor de modo que vamos a manejar la 

situación, y como lo vamos a hacer para estar claros y 

en la misma página 
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3 Se solicito al profesor tutor una nueva explicación de 

la relación marco conceptual y marco metodológico 

 

Firmas de Participantes 

 

 

 

A6. Apéndice A. MINUTA Estudiante/Tutor 03 

MINUTA Estudiante/Tutor 03 

Elaboración de una propuesta de mejora para el proceso de gestión de incidentes del equipo de Azurra 

Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas 

prácticas de la industria.    

 

Información General 

Fecha 20/08/2021 

Lugar Llamada  

Hora de Inicio 08:30 am 

Hora de Finalización 09:00 am 

 

Participantes 

Nestor Morales 

Sebastián Ramírez 

Objetivo 

Actualización del proyecto de graduación 

Ref. Tema Comentarios/Acuerdos 

1 Aspectos de versión 3 de anteproyecto Se comento con el profesor tutor la versión 

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 

graduación: Capítulo I, Capítulo II, Capítulo III 

(pendiente fase 2 y 3).y Capítulo IV (apenas se está 

iniciando con el análisis de resultados).  

 

Se acordó que se seguirá trabajando con los avances 

conforme a lo que se adelante del proyecto final de 

graduación.  

3 Preguntas Se realizaron preguntas de estructura para seguir 

avanzando en el desarrollo del proyecto.  

El profesor tutor recomienda aplicar un análisis de 

valor agregado  

Firmas de Participantes 
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A7. Apéndice A. MINUTA Estudiante/Tutor/Contraparte 01 

MINUTA Estudiante/Tutor/Contraparte 01 

Elaboración de una propuesta de mejora para el proceso de gestión de incidentes del equipo de Azurra 

Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas 

prácticas de la industria.    

 

Información General 

Fecha 20/08/2021 

Lugar Llamada  

Hora de Inicio 10:30 am 

Hora de Finalización 11:00 am 

 

Participantes 

Nestor Morales 

Sebastián Ramírez 

Supppor Engineer Manager  

Objetivo 

Presentación del proyecto y reglas del juego  

Ref. Tema Comentarios/Acuerdos 

1 Presentar y definición de reglas de juegas  -Nos presentamos formalmente entre ambas partes.  

-Profesor tutor explico grosso modo las reglas del 

juego.  

-Se compartió con el Support Engineer Manager la 

información del profesor tutor (Nestor Morales).  

2 Se explicaron lo que se requiere por parte de la 

contraparte 

-Control sobre el trabajo realizado por el investigador.  

-Tres reuniones a lo largo del período.  

-Tres evaluaciones por parte de la contraparte.  

3 Se mencionaron aspectos del calendario y preguntas 

variadas  

 N/A 

Firmas de Participantes 
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A8. Apéndice A. MINUTA Empresa A-004 

 

MINUTA Empresa A-004 

Elaboración de una propuesta para la mejora del proceso de gestión de incidentes del equipo de Azurra 

Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas 

prácticas de la industria.    

 

Información General 

Fecha 24/08/2021 

Lugar Teams 

Hora de Inicio 10:00 am 

Hora de Finalización 11:00 am 

 

 

Participantes 

Support Engineer Manager 

Senior Support Engineer 

Investigador 

Objetivo 

Validación del modelo as-is del proceso actual. 

Ref. Tema Comentarios/Acuerdos 

1 Validación del modelo as-is Se revisó el modelado planteado como 

modelo as-is para la situación actual del 

proceso y se dio su aprobación.  

Firmas de Participantes 
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A9. Apéndice A. MINUTA Empresa A-005 

 

MINUTA Empresa A-005 

Elaboración de una propuesta para la mejora del proceso de gestión de incidentes del equipo de Azurra 

Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas 

prácticas de la industria.    

 

Información General 

Fecha 26/08/2021 

Lugar Teams 

Hora de Inicio 10:00 am 

Hora de Finalización 10:30 am 

 

 

Participantes 

Support Engineer Manager 

Senior Support Engineer 

Investigador 

Objetivo 

Validación y exposición del estado actual del proceso 

Ref. Tema Comentarios/Acuerdos 

1 Validación de la situación actual  Se comparte con la contraparte el análisis 

de resultados de todas las tareas del 

objetivo 1, para validar la situación actual 

del proceso por medio de la comparación 

del escenario obtenido con el desarrollo 

del proyecto y el escenario actual de la 

organización.  

 

Se comparten varias ideas entre ambas 

partes de los resultados para la 

perspectiva de mejoras del proceso.   

Firmas de Participantes 
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A10. Apéndice A. MINUTA Estudiante/Tutor 04 

MINUTA Estudiante/Tutor 04 

Elaboración de una propuesta de mejora para el proceso de gestión de incidentes del equipo de Azurra 

Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas 

prácticas de la industria.    

 

Información General 

Fecha 27/08/2021 

Lugar Llamada  

Hora de Inicio 08:00 am 

Hora de Finalización 08:30 am 

 

Participantes 

Nestor Morales 

Sebastián Ramírez 

Objetivo 

Medición de avance semanal y aclaración de preguntas  

Ref. Tema Comentarios/Acuerdos 

1 Revisión del avance de la semana Se le comenta al profesor tutor los avances variados 

que se tuvieron dentro de la semana: 

• Se modifico el diagrama Ishikawa (se 

observaron errores gramáticales).  

• Se procedió al análisis de resultados del 

objetivo 1 

-Entendimiento del proceso 

-Modelo as-is 

-Análisis FODA 

-Determinación de la situación actual + 

análisis valor agregado 

• Conclusiones del objetivo #1 

• Inicio del documento, documentativo del 

proceso de gestión de incidentes.  

• Se completo la fase dos del marco 

metodológico.  

Se inicio con el análisis de resultados objetivo 2 

2 Notificación con problemas (revisión versión 2) Se verifica que no se pudo revisar las correcciones de 

la versión 02 subida por el tutor debido a que el 

documento se cargo como defectuoso y no permitía 

abrir de la manera correcta y tampoco se observan los 

comentarios del mismo.  

3 Actualización de estado con la contraparte Se comenta sobre la situación de la contraparte, con 

respecto a la contraparte para tener informado al tutor, 

se espera obtener la evaluación entre el 31/8 y el 02/9 

4 Preguntas adicionales Se le consultaron al mentor consultas variadas  
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Firmas de Participantes 

 

 

 

A11. Apéndice A. MINUTA Empresa A-006 

 

MINUTA Empresa A-006 

Elaboración de una propuesta para la mejora del proceso de gestión de incidentes del equipo de Azurra 

Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas 

prácticas de la industria.    

 

Información General 

Fecha 02/09/2021 

Lugar Teams 

Hora de Inicio 09:00 am 

Hora de Finalización 10:00 am 

 

 

Participantes 

Support Engineer Manager 

Investigador 

Objetivo 

Validación y exposición de los resultados del segundo objetivo. 

Ref. Tema Comentarios/Acuerdos 

1 Validación de resultados segundo objetivo  Se compartió con la contraparte los 

resultados obtenidos del segundo objetivo 

del proyecto, como puntos de mejoras 

para el proceso actual. Además, se 

compartieron los resultados obtenidos con 

base a la observación y entrevista 

realizada respectivamente. 

 

El Support Engineer Manager a prueba 

las mejoras y concuerda con los 

resultados obtenidos.  

Firmas de Participantes 
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A12. Apéndice A. MINUTA Estudiante/Tutor 05 

MINUTA Estudiante/Tutor 05 

Elaboración de una propuesta de mejora para el proceso de gestión de incidentes del equipo de Azurra 

Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas 

prácticas de la industria.    

 

Información General 

Fecha 03/09/2021 

Lugar Reunión de teams 

Hora de Inicio 08:00 am 

Hora de Finalización 08:30 am 

 

Participantes 

Nestor Morales 

Sebastián Ramírez 

Objetivo 

Medición de avance semanal y aclaración de preguntas  

Ref. Tema Comentarios/Acuerdos 

1 Aclaración de problemas con estructura Se comenta al tutor el problema actual con la 

estructura del documento (referencia cruzada dañada), 

para que lo tenga presente para la revisión. 

2 Preguntas variadas Se consulta con el tutor la división de secciones entre 

análisis de resultados y propuesta de solución, para 

tener claro que actividades entran en cada sección.  

3 Avance semanal Se comenta con el profesor tutor las actividades 

realizadas de la semana:  

•Se realizaron las correcciones de la versión 02 del 

documento. 

•Se entrego la I evaluación por parte de la contraparte.  

•Se Avanzo con el documento de documentación del 

proceso como propuesta de solución  

Se completo con el análisis de resultados objetivo 2 

(observación 2, entrevista 4). 

 

Firmas de Participantes 
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A13. Apéndice A. MINUTA Empresa A-007 

 

MINUTA Empresa A-007 

Elaboración de una propuesta para la mejora del proceso de gestión de incidentes del equipo de Azurra 

Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas 

prácticas de la industria.    

 

Información General 

Fecha 06/09/2021 

Lugar Teams 

Hora de Inicio 09:00 am 

Hora de Finalización 10:00 am 

 

Participantes 

Support Engineer Manager 

Investigador 

Technical Advisor #1 

Technical Advisor #2 

Objetivo 

Validación de los puntos a describir dentro de la documentación oficial del proceso, como parte de 

la formalidad del mismo . 

Ref. Tema Comentarios/Acuerdos 

1 Validación de resultados segundo objetivo  Se comparten todos los puntos a plantear 

dentro de la documentación formal del 

proceso de gestión de incidentes, se 

comparten ideas de estos, y se acuerda la 

entrega de los puntos descritos en el 

Apéndice H Documentación del 

proceso 

Firmas de Participantes 
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A14. Apéndice A. MINUTA Empresa A-008 

 

MINUTA Empresa A-008 

Elaboración de una propuesta para la mejora del proceso de gestión de incidentes del equipo de Azurra 

Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas 

prácticas de la industria.    

 

Información General 

Fecha 08/09/2021 

Lugar Teams 

Hora de Inicio 09:00 am 

Hora de Finalización 10:00 am 

 

Participantes 

Support Engineer Manager 

Investigador 

Objetivo 

Aprobación de la documentación creada para el proceso de gestión de incidentes a nivel interno del 

equipo. 

Ref. Tema Comentarios/Acuerdos 

1 Aprobación de la documentación realizada para el proceso de 

gestión de incidentes.   

Se presenta el documento que alberga 

toda la información de proceso de gestión 

de incidentes Apéndice H 

Documentación del proceso, cada uno 

de los puntos descritos se tomaron como 

base de la sección 5.2. Propuesta de 

mejoras para la herramienta de gestión 

de incidentes 

Firmas de Participantes 
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A15. Apéndice A. MINUTA Empresa A-009 

 

MINUTA Empresa A-009 

Elaboración de una propuesta para la mejora del proceso de gestión de incidentes del equipo de Azurra 

Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas 

prácticas de la industria.    

 

Información General 

Fecha 08/09/2021 

Lugar Teams 

Hora de Inicio 05:00 pm 

Hora de Finalización 06:00 pm 

 

Participantes 

Support Engineer Manager 

Investigador 

Objetivo 

Aprobación de las propuestas de mejoras planteadas en la sección 5.2 Propuesta de mejoras para 

la herramienta de gestión de incidentes. 

Ref. Tema Comentarios/Acuerdos 

1 Aprobación de la propuesta planteada para las mejoras dentro de la 

herramienta de gestión de incidentes.  

Se presenta la propuesta de solución de 

las mejoras de la herramienta de gestión 

para la aprobación de estas como salidas 

de mejora. 

Firmas de Participantes 
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A16. Apéndice A. MINUTA Estudiante/Tutor 06 

MINUTA Estudiante/Tutor 06 

Elaboración de una propuesta de mejora para el proceso de gestión de incidentes del equipo de Azurra 

Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas 

prácticas de la industria.    

 

Información General 

Fecha 09/09/2021 

Lugar WhatsApp  

Hora de Inicio 08:00 am 

Hora de Finalización 08:20 am 

 

Participantes 

Nestor Morales 

Sebastián Ramírez 

Objetivo 

Informe de avance semanal, aclaración de dudas. 

Solicitud para mover reunión de la próxima semana. 

Ref. Tema Comentarios/Acuerdos 

1 Aclaración de dudas con respecto a revisión 03 Se consultaron dos recomendaciones que se dieron en 

la revisión del documento versión 03, ya que no se 

entendían muy bien a que se referían.  

2 Informe de avance  Se comenta grosso modo en las actividades en las que 

se avanzó durante de la semana.  

•Se concluyo con la fase 03 del marco metodológico. 

•Se completo el marco metodológico.  

•Se desarrollaron las propuestas de solución de la 

documentación y mejoras de la herramienta de 

gestión.  

•Aprobación y validación de la propuesta de solución 

(documentación y mejoras de la herramienta de 

gestión). 

•Creación de la plantilla de plan de comunicación e 

implementación como parte de la propuesta de 

solución.  

•Conclusiones y recomendaciones del momento. 

3 Solicitud para mover reunión del viernes 17 Se hace solicitud para mover la reunión del próximo 

viernes 17 de setiembre al jueves 16 de setiembre 

debido a que, por motivos personales, el viernes 

durante todo el día no se contará con disponibilidad 

para una reunión.  

Firmas de Participantes 
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A17. Apéndice A. MINUTA Empresa A-010 

 

MINUTA Empresa A-009 

Elaboración de una propuesta para la mejora del proceso de gestión de incidentes del equipo de Azurra 

Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas 

prácticas de la industria.    

 

Información General 

Fecha 10/09/2021 

Lugar Teams 

Hora de Inicio 05:00 pm 

Hora de Finalización 05:30 pm 

 

Participantes 

Support Engineer Manager 

Technical Advisor #2 

Investigador 

Objetivo 

Aprobación de la propuesta de plan de comunicación (ver sección Apéndice I Plantilla Plan de 

Comunicación). 

Ref. Tema Comentarios/Acuerdos 

1 Aprobación y validación sobre propuesta de comunicación  Se presentó los puntos que conforman la 

plantilla de plan de comunicación para su 

aprobación y validación.  

 

Se indica por la contraparte crear un plan 

de comunicación por cada período de 

escenario informativo que debería existir, 

por lo que se plantearon diferentes fases 

para la óptima distribución de la 

información.   

Firmas de Participantes 
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A18. Apéndice A. MINUTA Empresa A-011 

 

MINUTA Empresa A-011 

Elaboración de una propuesta para la mejora del proceso de gestión de incidentes del equipo de Azurra 

Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas 

prácticas de la industria.    

 

Información General 

Fecha 10/09/2021 

Lugar Teams 

Hora de Inicio 05:30 pm 

Hora de Finalización 05:00 pm 

 

Participantes 

Support Engineer Manager 

Technical Advisor  

Investigador 

Objetivo 

Aprobación de la propuesta de plan de comunicación (ver sección Apéndice J Plantilla plan de 

implementación). 

Ref. Tema Comentarios/Acuerdos 

1 Aprobación y validación sobre propuesta de implementación  Se presentó los puntos que conforman la 

plantilla de plan de implementación para 

su aprobación y validación.  

 

Se indica por la contraparte crear un plan 

de implementación segmentado por fases 

específicas, se especificaron las cuatro 

fases planteadas y se dio la validación y 

aprobación de estas (ver sección 5.6. 

Plan de implementación). 

Firmas de Participantes 
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A19. Apéndice A. MINUTA Empresa A-012 

 

MINUTA Empresa A-012 

Elaboración de una propuesta para la mejora del proceso de gestión de incidentes del equipo de Azurra 

Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas 

prácticas de la industria.    

 

Información General 

Fecha 14/09/2021 

Lugar Teams 

Hora de Inicio 09:30 am 

Hora de Finalización 10:00 am 

 

Participantes 

Support Engineer Manager 

Technical Advisor  

Investigador 

Objetivo 

Aprobación del planteamiento del modelado to-be y los subprocesos que confirmaran parte del 

proceso de gestión de incidentes a nivel interno del equipo. 

Ref. Tema Comentarios/Acuerdos 

1 Aprobación y validación del modelado to-be y subproceso 

planteados  

Se presentó el nuevo modelado to-be con 

base a todas las mejoras obtenidas, 

además de los subprocesos que lo 

conformaran.  

 

Se valida y aprueba el modelado to-be 

con gran aceptación por parte de la 

contraparte. Se apoyan todas las mejoras 

planteadas en los mismos.   

Firmas de Participantes 
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A20. Apéndice A. MINUTA Estudiante/Tutor 07 

MINUTA Estudiante/Tutor 07 

Elaboración de una propuesta de mejora para el proceso de gestión de incidentes del equipo de Azurra 

Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas 

prácticas de la industria.    

 

Información General 

Fecha 09/16/2021 

Lugar Whatsapp 

Hora de Inicio 08:00 am 

Hora de Finalización 09:00 am 

 

Participantes 

Nestor Morales 

Sebastián Ramírez 

Objetivo 

 

Ref. Tema Comentarios/Acuerdos 

1 Dudas de corrección versión 04 Se realizaron consulta para aclarar correcciones 

marcadas en la versión 04 del documento, además 

también se compartió preocupación sobre algunos de 

los cambios realizados con base a las correcciones.  

2 Se solicita explicación de gráfica indicada en 

correcciones.  

Se consulta sobre la recomendación de graficar 

mejoras del proceso con base a marcos de referencia y 

buenas prácticas para entender bien la idea del 

gráfico.  

 

Se compartirá un ejemplo específico para aclarar el 

panorama sobre esto.  

Firmas de Participantes 

 

 

 

 

 

 

 

 



Elaboración de una propuesta para la mejora del proceso de gestión de incidentes del  

equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso  

de marcos de referencia y buenas prácticas de la industria. 
 

Página|192 

A21. Apéndice A. MINUTA Estudiante/Tutor 08 

MINUTA Estudiante/Tutor 08 

Elaboración de una propuesta de mejora para el proceso de gestión de incidentes del equipo de Azurra 

Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas 

prácticas de la industria.    

 

Información General 

Fecha 09/24/2021 

Lugar Teams 

Hora de Inicio 08:00 am 

Hora de Finalización 09:00 am 

 

Participantes 

Nestor Morales 

Sebastián Ramírez 

Objetivo 

Seguimiento del avance del anteproyecto y aclaración de dudas 

Ref. Tema Comentarios/Acuerdos 

1 Situación personal presentada Se comenta con el profesor tutor la situación 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 Aclaración de preguntas Se consultan un par de dudas sobre las correcciones 

de la versión 05 del documento.  

Firmas de Participantes 
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A22. Apéndice A. MINUTA Empresa A-013 

 

MINUTA Empresa A-013 

Elaboración de una propuesta para la mejora del proceso de gestión de incidentes del equipo de Azurra 

Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas 

prácticas de la industria.    

 

Información General 

Fecha 27/09/2021 

Lugar Teams 

Hora de Inicio 05:30 pm 

Hora de Finalización 6:00 pm 

 

Participantes 

Support Engineer Manager 

Technical Advisor  

Investigador 

Objetivo 

Aprobación y validación de los tiempos obtenidos de la observación del proceso de gestión de 

incidentes a nivel interno del equipo. 

Ref. Tema Comentarios/Acuerdos 

1 Aprobación y validación de los tiempos planteados en la D3. 

Apéndice D Observación del proceso Empresa A-03  

Se presentaron los tiempos recolectados 

en la observación para la validación y 

aprobación 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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A23. Apéndice A. MINUTA Empresa A-014 

 

MINUTA Empresa A-014 

Elaboración de una propuesta para la mejora del proceso de gestión de incidentes del equipo de Azurra 

Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas 

prácticas de la industria.    

 

Información General 

Fecha 29/09/2021 

Lugar Teams 

Hora de Inicio 09:00 am 

Hora de Finalización 10:00 am 

 

Participantes 

Support Engineer Manager 

Technical Advisor  

Investigador 

Objetivo 

Exposición de los datos de tiempos para la aplicación de la simulación del modelado as-is .  

Y confirmación de los escenarios de entrada y constancia de los tiquetes  

Ref. Tema Comentarios/Acuerdos 

1 Se presenta la exposición de los tiempos utilizados para la 

simulación del modelado as-is   

N/A 
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2 Se confirma por pate de la contraparte realizar la simulación a 30 días hábiles, con una cantidad máxima de 27 

tiquetes al mes, y un tiempo de continuidad de registro de tiquetes de 907200 segundos (un tiquete registrado por 

semana como mínimo). Debido a que esta es la forma actual aproximada de actividad que tiene el proceso de gestión 

de incidentes ya que no es siempre utilizado por los ingenieros por falta de estandarización.  

Firmas de Participantes 
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A24. Apéndice A. MINUTA Empresa A-015 

 

MINUTA Empresa A-015 

Elaboración de una propuesta para la mejora del proceso de gestión de incidentes del equipo de Azurra 

Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas 

prácticas de la industria.    

 

Información General 

Fecha 28/09/2021 

Lugar Teams 

Hora de Inicio 10:30 am 

Hora de Finalización 10:50 am 

 

Participantes 

Support Engineer Manager 

Investigador 

Objetivo 

Obtención de salarios base en colones por parte de los involucrados en el proceso de gestión de 

incidentes.  

Ref. Tema Comentarios/Acuerdos 

1 Se hace la recolección de salarios base aproximadamente de los 

ingenieros involucrados en el proceso de gestión de incidentes.   

Senior Support Engineer: ₡ 2.500.000 

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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A25. Apéndice A. MINUTA Empresa A-016 

 

MINUTA Empresa A-016 

Elaboración de una propuesta para la mejora del proceso de gestión de incidentes del equipo de Azurra 

Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas 

prácticas de la industria.    

 

Información General 

Fecha 29/09/2021 

Lugar Teams 

Hora de Inicio 5:00 pm 

Hora de Finalización 5:30 pm  

 

Participantes 

Support Engineer Manager 

Investigador 

Objetivo 

Presentación de resultados obtenidos del análisis de tiempos sobre el proceso de gestión de 

incidentes actual.   

Tema 
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Firmas de Participantes 
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A26. Apéndice A. MINUTA Empresa A-017 

 

MINUTA Empresa A-017 

Elaboración de una propuesta para la mejora del proceso de gestión de incidentes del equipo de Azurra 

Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas 

prácticas de la industria.    

 

Información General 

Fecha 30/09/2021 

Lugar Teams 

Hora de Inicio 06:00 pm 

Hora de Finalización 06:15 pm 

 

Participantes 

Support Engineer Manager 

Investigador 

Objetivo 

Validación, aprobación y presentación de los resultados obtenidos del costo del recurso humano 

dentro del proceso de gestión de incidentes   

Ref. Tema Comentarios/Acuerdos 

1 Se presentan los resultados de la simulación del costo del 

recurso. .   

Se validan y aprueban los resultados 

obtenidos  

 

Firmas de Participantes 
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A27. Apéndice A. MINUTA Estudiante/Tutor 09 

MINUTA Estudiante/Tutor 09 

Elaboración de una propuesta de mejora para el proceso de gestión de incidentes del equipo de Azurra 

Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas 

prácticas de la industria.    

 

Información General 

Fecha 01/10/2021 

Lugar Teams 

Hora de Inicio 08:00 am 

Hora de Finalización 09:00 am 

 

Participantes 

Nestor Morales 

Sebastián Ramírez 

Objetivo 

Seguimiento del avance del anteproyecto y aclaración de dudas 

Ref. Tema Comentarios/Acuerdos 

1 Información de avance. Se da un breve resumen de la situación en la que se 

encuentra el desarrollo del proyecto.  

2 Aclaración de preguntas. Se realizan consultas variadas con respecto a la 

simulación de costos para el modelado as-is.  

 

Se realizan preguntas con respecto a la simulación del 

to-be:  

• Subprocesos.  

• Tiempos del to-be. 

• Comparación entre ambas simulaciones. 

Análisis de resultados.  

 

Se consulta sobre el planteamiento del análisis 

costo/beneficio.  

Firmas de Participantes 
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A28. Apéndice A. MINUTA Empresa A-018 

 

MINUTA Empresa A-018 

Elaboración de una propuesta para la mejora del proceso de gestión de incidentes del equipo de Azurra 

Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas 

prácticas de la industria.    

 

Información General 

Fecha 04/10/2021 

Lugar Teams 

Hora de Inicio 9:30 am 

Hora de Finalización 10:00 am 

 

Participantes 

Support Engineer Manager 

Senior Support Engineer  

Investigador 

Objetivo 

• Se hace el planteamiento de los tiempos de simulación para el proceso to-be, a su vez que se 

validan y se aprueban los mismos.  

• Aprobación de las probabilidades de las compuertas del nuevo proceso.  

Ref. Tema Comentarios/Acuerdos 

1 Se plantean, validan y aprueban los tiempos del modelado to-be 

para la simulación del proceso.  

  

N/A 
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2 Se confirma por pate de la contraparte realizar la simulación a 30 días hábiles, con una cantidad 

máxima de 27 tiquetes al mes, y un tiempo de continuidad de registro de tiquetes de 226800 
segundos (cuatro tiquetes por semana como mínimo).  

Firmas de Participantes 
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A29. Apéndice A. MINUTA Empresa A-019 

 

MINUTA Empresa A-019 

Elaboración de una propuesta para la mejora del proceso de gestión de incidentes del equipo de Azurra 

Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas 

prácticas de la industria.    

 

Información General 

Fecha 05/10/2021 

Lugar Teams 

Hora de Inicio 5:00 pm 

Hora de Finalización 5:30 pm  

 

Participantes 

Support Engineer Manager 

Investigador 

Objetivo 

Presentación de resultados obtenidos del análisis de tiempos sobre el proceso de gestión de 

incidentes actual.   

Tema 
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Firmas de Participantes 
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A30. Apéndice A. MINUTA Empresa A-020 

 

MINUTA Empresa A-020 

Elaboración de una propuesta para la mejora del proceso de gestión de incidentes del equipo de Azurra 

Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas 

prácticas de la industria.    

 

Información General 

Fecha 06/10/2021 

Lugar Teams 

Hora de Inicio 06:00 pm 

Hora de Finalización 06:15 pm 

 

Participantes 

Support Engineer Manager. 

Investigador. 

Objetivo 

Validación, aprobación y presentación de los resultados obtenidos del costo del recurso humano 

dentro del proceso de gestión de incidentes. 

Ref. Tema Comentarios/Acuerdos 

1 Se presentan los resultados de la simulación del costo del 

recurso.  

Se validan y aprueban los resultados 

obtenidos. 

 

Firmas de Participantes 
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A31. Apéndice A. MINUTA Estudiante/Tutor 10 

MINUTA Estudiante/Tutor 10 

Elaboración de una propuesta de mejora para el proceso de gestión de incidentes del equipo de Azurra 

Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas 

prácticas de la industria.    

 

Información General 

Fecha 07/10/2021 

Lugar Teams 

Hora de Inicio 08:00 am 

Hora de Finalización 09:00 am 

 

Participantes 

Nestor Morales 

Sebastián Ramírez 

Objetivo 

Seguimiento del avance del anteproyecto y aclaración de dudas. 

Ref. Tema Comentarios/Acuerdos 

1 Información de avance. Se da un breve resumen de la situación en la que se 

encuentra el desarrollo del proyecto.  

2 Aclaración de preguntas. Se realizan consultas variadas con respecto a la 

simulación del modelado to-be, análisis costo 

beneficio y gestiones finales del TFG. 

 

 

Firmas de Participantes 
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A32. Apéndice A. MINUTA Estudiante/Tutor 11 

MINUTA Estudiante/Tutor 11 

Elaboración de una propuesta de mejora para el proceso de gestión de incidentes del equipo de Azurra 

Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas 

prácticas de la industria.    

 

Información General 

Fecha 15/10/2021 

Lugar Teams 

Hora de Inicio 08:00 am 

Hora de Finalización 09:00 am 

 

Participantes 

Nestor Morales 

Sebastián Ramírez 

Objetivo 

• Seguimiento del avance del anteproyecto, aclaración de dudas.  

• Confirmación del estado del proyecto para proceso final de entrega y revisión por parte de la 

filóloga.  

Ref. Tema Comentarios/Acuerdos 

1 Información de avance. Se da un breve resumen de la situación como se 

encuentra el desarrollo del proyecto.  

2 Aclaración de preguntas. Se realizan consultas variadas con relación al proceso 

final del proyecto de graduación.  

• Firma de aprobación de minutas.  

• Información de coordinación con la filóloga 

para revisión final del proyecto.  

3 Confirmación del estado del proyecto. Se confirma el estado del proyecto para el proceso 

final del TFG. 

Firmas de Participantes 
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Apéndice B. Plantilla de solicitud del cambio 

 

SOLICITUD DE CAMBIO Empresa A-0X 

 

Elaboración de una propuesta para la mejora del proceso de gestión de incidentes del equipo de Azurra 

Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas 

prácticas de la industria.    

 

 

Información General 

Núm. Solicitud  0x 

Fecha dd/mes/yyyy 

Lugar  

Hora de Inicio 00:00 [am/pm] 

Hora de Finalización 00:00 [am/pm] 

 

 

Participantes 

 

 

Solicitante del Cambio 

 

Objetivo 

 

 

Ref. Descripción del Cambio Detalles del Cambio 

(Modificación) 
   

 

Involucrados 

 

 

Responsable de Ejecutar el Cambio  

 

 

Firmas de Aprobaciones del Cambio 

 

Aprobación Contraparte 

 

Aprobación Estudiante 

 

Aprobación tutor/ tutora 
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B1. Apéndice B. Solicitud del cambio Empresa A-01 

 

SOLICITUD DE CAMBIO Empresa A-01 

Elaboración de una propuesta para la mejora del proceso de gestión de incidentes del equipo de Azurra 

Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas 

prácticas de la industria. 

 

Información General 

Núm. Solicitud  01 

Fecha 01/7/2021 

Lugar Teams 

Hora de Inicio 9:00 am 

Hora de Finalización 10:00 am 

 

Participantes 

Support Engineer Manager  

Investigador 

Solicitante del Cambio 

Replanteamiento del problema a trabajar  

Objetivo 

 Comunicar el nuevo planteamiento del problema a trabajar como proyecto.  

 

 

Ref. Descripción del Cambio Detalles del Cambio (Modificación) 

1 Comunicación del nuevo planteamiento. Debido a las recomendaciones brindadas por parte de la 

Universidad con respecto a la definición del problema, se plantea 

una nueva definición de este, y se comparte con la contraparte para 

verificar que el mismo se siga manteniendo alineado a las 

necesidades de la organización y la línea base del negocio.  

El replanteamiento del problema tiene como objetivo de limitar y 

aclarar de forma más directa lo que será realizado como proyecto 

de graduación y que obtendrá la contra parte en como entregables 

finales. Además, este cambio involucra ciertos cambios de 

redacción a nivel de todo el documento, los cuales se comparten 

con la contraparte para la debida validación y aceptación de estos.  

Involucrados 

Support Engineer Manager  

Investigador 

Responsable de Ejecutar el Cambio  

Investigador 
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Firmas de Aprobaciones del Cambio 

 

Aprobación Contraparte 

 

Aprobación Estudiante 

 

Aprobación tutor/ tutora 

  N/A 
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Apéndice C. Plantilla de entrevistas 

 

Entrevista Empresa A-0X 
 

Elaboración de una propuesta para la mejora del proceso de gestión de incidentes del equipo de Azurra 

Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas 

prácticas de la industria. 

 

Información General 

Fecha dd/mes/yyyy 

Lugar Teams 

Hora de Inicio 00:00 [am/pm] 

Hora de Finalización 00:00 [am/pm] 

Participantes 

 

 

 

Objetivo de la Entrevista  

  

Información de la Entrevista 

1 [PREGUNTAS] [RESPUESTAS] 

2 [PREGUNTAS] [RESPUESTAS] 

Firmas de Participantes 
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C1. Apéndice C. Entrevista Empresa A-01 

 

Entrevista Empresa A-01 

Elaboración de una propuesta para la mejora del proceso de gestión de incidentes del equipo de Azurra 

Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas 

prácticas de la industria.    

 

Información General 

Fecha 01/7/2021 

Lugar Teams 

Hora de Inicio 8:00 am 

Hora de Finalización 9:00 am 

Participantes 

Investigador  

Senior Support Engineer  

Objetivo de la Entrevista  

Conocer más sobre la posición de los Senior Support Engineer que se encuentran a cargo de recibir 

y gestionar los tiquetes.  

Información de la Entrevista 

1 ¿Cuáles son las principales deficiencias observa 

en el proceso? 

Considero que la debilidad que más se resalta es la 

desorganización que se mantiene para cubrir el proceso y 

las responsabilidades adicionales como empleados.  

El proceso no cuenta con una formalidad de cómo aplicarlo, 

no involucra una comunicación eficiente para hacer una 

optimización 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 

todas las responsabilidades? 

No, hay veces que sucede que por tratar de cubrir todas las 

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 documentación existente del 

proceso? 

La documentación actual del proceso es escasa, ya que, no 

se encuentra de forma detalla y muchas incógnitas quedan 

en el aire, tanto para los nuevos empleados, como para los 

ingenieros que hacemos gestión de los tiquetes.  

4 ¿Considera que el proceso es útil y necesario? El proceso es bastante útil como guía para los nuevos 

empleados, ya que, al ser un área compleja (Networking), 

muchas veces la experiencia de los ingenieros juega un gran 

papel, ya que, la experiencia es la que cuenta para la 

resolución del tiquete, o bien la determinación de los 

siguientes pasos según la situación específica.  

Por lo anterior, se confirma que es necesario, ya que, de lo 

contrario los nuevos empleados quedarían solos en la 

gestión de incidentes, impactando aún más 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 ¿Cuál es la actividad más recurrente que observa 

que se salga de lo que se debería realizar para 

completar el proceso? 

Algunos ingenieros olvidan de su existencia y utilizan 

canales directos para solicitar apoyo, lo que genera mayor 

desorganización y dificultad para cumplir con las 

responsabilidades, ya que, son dos medios a los que hay que 

ponerle atención (proceso como tal y canal informal), he 

solicitado algunos ingenieros que apliquen el proceso y me 

indican que se habían olvidado de él, o bien me realizan 

varias preguntas de como aplicarlo, además de donde se 

encuentra el formulario.   

6 ¿Algunas cosas que mejoraría del proceso a 

perspectiva y con base a la experiencia como 

observador del proceso? 

Considero que al proceso se le podrían aplicar varias 

mejoras para una mejor formalización del mismo, algunas 

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 gestión 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 están 

asignados a un caso en específico (consumiendo tiempo 

adicional de los mismos), no hay un encargado específico 

que verifique el proceso todo se hace entre los mismos 

ingenieros cuando se ve que algo puede ocupar de atención, 

lo que genera que muchas veces se pierda el control y se 

realice una repetición 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 

Elaboración de una propuesta para la mejora del proceso de gestión de incidentes del equipo de Azurra 

Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas 

prácticas de la industria.    

 

Información General 

Fecha 11/8/2021 

Lugar Teams 

Hora de Inicio 5:00 pm 

Hora de Finalización 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.  

Información de la Entrevista 

1 Tiempos de las actividades.  Definición de los tiempos proceso actual:  

-Registro del tiquete: 30-40 min. 

-Información de tiquete a mentor: de 1h a 3h en caso de que 

no se notifique al mentor puede tomar más tiempo ya que la 

herramienta no cuenta con automatización.  

-Revisión del tiquete por parte del mentor: 1h a 2h. 

-Definición del plan de acción: 1h a 2h. 

-Validación para una solución de 1 día a 1 semana. 

-Tareas adicionales como revisar, editar información de 10 

a 15 minutos. 

2 Requerimientos del proceso. -Notificaciones automáticas 

-Severidad de los casos 

-Estado de la gestión  

-Indicador de abierto o cerrado el tiquete 

-Flexibilidad a la hora de registrar la información 

-Clasificación de tiquetes según su situación 

-Registro de todos los involucrados en la herramienta.  

-Exploraciones de posibles recomendaciones para mejorar 

la herramienta.  

-Opción para involucrar a un Technical Advisor en caso de 

escalamiento del tiquete.  

3 Requerimientos de la herramienta para mejora. -Definición de roles y responsabilidades. 

-Documentación más amplia, específica del proceso. 

-Plan de comunicación para la distribución de información 

referente al proceso. 



Elaboración de una propuesta para la mejora del proceso de gestión de incidentes del  

equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso  

de marcos de referencia y buenas prácticas de la industria. 
 

Página|221 

-Plan de implementación como guía para realizar los 

cambios respectivos dentro del equipo de la mejor forma 

posible.  

4 Validación de la categorización, priorización y 

escalamiento. 

-Priorización: tiempos óptimos según el tiquete registrado 

bajo el proceso.  

-Categorización. segmentación de tiquetes según 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 

aprobación del mismo para proseguir con los siguientes 

niveles de escalación fuera del equipo de Networking Costa 

Rica.  

Firmas de Participantes 

 

 

C3. Apéndice C. Entrevista Empresa A-03 

 

Entrevista Empresa A-03 

Elaboración de una propuesta para la mejora del proceso de gestión de incidentes del equipo de Azurra 

Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas 

prácticas de la industria.    

 

Información General 

Fecha 11/8/2021 

Lugar Teams 

Hora de Inicio 5:00 pm 

Hora de Finalización 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   

Información de la Entrevista 

1 Desglose de las actividades 

del proceso a nivel general. 

 -El ingeniero abre el enlace de la herramienta donde se encuentra el proceso. 

-Junior Support Engineer registran la información del tiquete.  

-Esperan contacto del mentor o bien le escriben por algún otro canal.  

-Senior Support Engineer, revisa el caso y analiza la situación.  
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-Senior Support Engineer al Junior Support Engineer en caso de ser necesario 

para obtener más información.  

-Se sigue trabajando el caso hasta que se da un cierre.  

-Entre ambos ingenieros coordinan como van a trabajar el caso.  

-Se comparten información adicional por otro canal (generalmente teams).  

-El Junior Support Engineer cierra el caso.  

2 Desglose de actividades del 

proceso desde la perspectiva 

de los Junior Support 

Engineer. 

-Abrir el enlace de la herramienta para registrar el caso. 

-Completar la información necesaria para registrar el caso bajo el proceso.  

      -Importante asignar de forma manual al mentor, de lo contrario si el mentor 

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 utilización 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 información 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 solución.  

3 Desglose de actividades del 

proceso desde la perspectiva 

de los Senior Support 

Engineer. 

-Esperar a ser notificado por el Junior Support Engineer, o bien de casualidad 

ingresar a la herramienta para ver si hay cambios.  

-Dividir el tiempo de las responsabilidades en caso de que se este ocupado con 

las responsabilidades del rol, hacer esperar al Junior Support Engineer, o 

dividirse para atender las dos tareas.  

-Comprender la situación 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 solución.  

-Dividir el tiempo para atender las responsabilidades del rol con las del proceso.  

-Indicar al Junior Support Engineer por canal informal si ocurre algún 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 

Elaboración de una propuesta para la mejora del proceso de gestión de incidentes del equipo de Azurra 

Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas 

prácticas de la industria. 

 

Información General 

Fecha 13/8/2021 

Lugar Teams 

Hora de Inicio 8:00 am 

Hora de Finalización 9:00 am 

Participantes 

Investigador  

Technical Advisor #1 

Technical Advisor #2 

Objetivo de la Entrevista  

Entrevista abierta para conocer la perspectiva de los Technical Advisor sobre el proceso de gestión 

de incidentes a nivel interno del equipo. 

  

Información 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 útil 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 práctica 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 distribución de cargas de trabajo entre las 

responsabilidades del rol y las responsabilidades como mentores, es por esta 

razón 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 gestión de incidentes a nivel del 

equipo. 

En otras situaciones he observado que los nuevos empleados acuden 

directamente a los mentores por asistencia sin la aplicación del proceso debido a 

que en algunos casos no conocen bien el para cuando se debe aplicar el proceso 

o 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 

documentación, distribución de la información, y aplicación de mayores 

funcionales de la herramienta de gestión de tiquetes (ya que la misma permite 
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varias funcionales que actualmente no se encuentran configuradas), además la 

designación de un rol especifico que vele por el estado del proceso y haga 

gestión del mismo como encargado principal ayudaría a la distribución de 

responsabilidades dentro del mismo para equilibrar cargas de trabajo.   

2 Technical Advisor #2 Concuerdo mucho con lo descrito por mi compañero, el proceso de gestión 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 podría expandir al 

resto de los equipos de la empresa A, ya que ningún otro equipo con esta 

metodología interna de gestión 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 compañero, considero que una de las 

principales mejoras que se debe de realizar es la definición de roles y 

responsabilidades, esto generará una mejor distribución 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 debería de cubrir el proceso 

incrementado cargas de trabajo y la organización a nivel de equipo.  

Además, como el proceso cuenta con muy poco tiempo en producción no se han 

utilizado las mejores técnicas de distribución de información ni de descripción 

del proceso para el conocimiento de los empleados, ya que el mismo nació 

como una iniciativa que se tiene que trabajar con el tiempo para poder acoplarse 

de la forma más adecuada a la estrategia y flujo regular de la organización.  

3 Technical Advisor #1 y #2 

Investigador 

La herramienta utilizada actualmente utilizada para el registro de tiquetes a 

nivel interno del equipo tiene funcionalidades de utilidad que actualmente no se 

están utilizando, dentro de los principales puntos se encuentra:  

• Hacer una mejor distribución de las columnas disponibles.  

• Agregar al registro del tiquete: severidad, clasificación, tipo de soporte 

requerido, adición de archivos adjuntos.  

• Automatización en las notificaciones par alertar a los mentores y a los 

nuevos empleados cuando se realicen cambios dentro del Helpdesk.  

• Organizar las opciones disponibles de funcionalidades para mantener 

trazabilidad y estado del tiquete.  

• Podría tomarse en cuenta el análisis de reportes o dashboards. 

• Reorganizar la visualización 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 

Elaboración de una propuesta para la mejora del proceso de gestión de incidentes del equipo de Azurra 

Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas 

prácticas de la industria.    

 

Información General 

Fecha 11/8/2021 

Lugar Teams 

Hora de Inicio 5:00 pm 

Hora de Finalización 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 documentación del proceso de 

gestión de incidentes.  

Información de la Entrevista 

1 Desglose de las actividades 

del proceso a nivel general. 

 -El ingeniero abre el enlace de la herramienta donde se encuentra el proceso. 

-Junior Support Engineer registran la información del tiquete.  

-Esperan contacto del mentor o bien le escriben por algún otro canal.  

-Senior Support Engineer, revisa el caso y analiza la situación.  

-Senior Support Engineer al Junior Support Engineer en caso de ser necesario 

para obtener más información.  

-Se sigue trabajando el caso hasta que se da un cierre.  

-Entre ambos ingenieros coordinan como van a trabajar el caso.  

-Se comparten información adicional por otro canal (generalmente teams).  

-El Junior Support Engineer cierra el caso.  

2 Desglose de actividades del 

proceso desde la perspectiva 

de los Junior Support 

Engineer. 

-Abrir el enlace de la herramienta para registrar el caso. 

-Completar la información necesaria para registrar el caso bajo el proceso.  

      -Importante asignar de forma manual al mentor, de lo contrario si el mentor 

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 utilización 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 información 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   
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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 solución.  

3 Desglose de actividades del 

proceso desde la perspectiva 

de los Senior Support 

Engineer. 

-Esperar a ser notificado por el Junior Support Engineer, o bien de casualidad 

ingresar a la herramienta para ver si hay cambios.  

-Dividir el tiempo de las responsabilidades en caso de que se este ocupado con 

las responsabilidades del rol, hacer esperar al Junior Support Engineer, o 

dividirse para atender las dos tareas.  

-Comprender la situación 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 solución.  

-Dividir el tiempo para atender las responsabilidades del rol con las del proceso.  

-Indicar al Junior Support Engineer por canal informal si ocurre algún 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 

Elaboración de una propuesta para la mejora del proceso de gestión de incidentes del equipo de Azurra 

Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas 

prácticas de la industria.    

 

Información General 

Fecha 6/10/2021 

Lugar Teams 

Hora de Inicio 5:00 pm 

Hora de Finalización 6:00 pm 

Participantes 

Investigador  

Support Engineer Manager 

Technical Advisor  

Senior Support Egineer 

Objetivo de la Entrevista  

• Presentación de los tiempos de simulación que se aplicaran para el análisis de ambos 

modelados (as-is y to-be). 

• Aprobación y validación de tiempos planteados para la simulación.  

 

Información 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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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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Firmas de Participantes 
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C7. Apéndice C. Entrevista Empresa A-07 

 

Entrevista Empresa A-05 

Elaboración de una propuesta para la mejora del proceso de gestión de incidentes del equipo de Azurra 

Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas 

prácticas de la industria.    

 

Información General 

Fecha 7/10/2021 

Lugar Teams 

Hora de Inicio 5:00 pm 

Hora de Finalización 6:00 pm 

Participantes 

Investigador  

Support Engineer Manager 

Objetivo de la Entrevista  

• Presentación de los tiempos y costo de recurso obtenidos de las simulaciones realizadas en ambos 

modelados (as-is y to-be). 

• Aprobación y validación de resultados de simulación.  

• Obtención de los requerimientos de la contraparte con respecto al análisis costo beneficio. 

Información 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. 

 
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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3 Análisis costo beneficio con base 

a las necesidades de la 

organización.  

Con base al análisis costo beneficio a plantear se espera que nada más se 

indique o se refleje una comparación simple de que el nuevo modelado 

implicará ahorros en tiempos por hora de recurso humano invertido durante 

el ciclo de vida del proceso de gestión de incidentes.  

 

No se requiere de un análisis profundo por escenarios ni impacto en la 

inversión obtenida con relación a los clientes de la empresa A, ya que esta 

información está 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 únicamente una mejora en costo del 

proceso con base a las horas trabajadas de los ingenieros. El ingreso actual 

que se tendría del proceso estaría indicado por la ganancia que tendría la 

empresa A, en el caso de que el proceso de gestión de incidentes no 

existiera, ahorrando el gasto que el mismo genera por recurso humano, en 

el tiempo de duración de las actividades del proceso (se indica lo anterior 

explícitamente debido al acceso denegado con el que se cuenta, con 

relación a la información directa de costos e ingresos para la empresa A, 

debido a que el proceso es una iniciativa a nivel de equipo para promover 

la colaboración 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 gestión de incidentes a nivel interno del 

equipo, estaría 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 sería, un ingreso de: $ 309,876,970 al mes.  

Firmas de Participantes 
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Apéndice D. Plantilla de Observación  

 

Observación A-0X 

Elaboración de una propuesta de mejora para el proceso de gestión de incidentes del equipo de Azurra 

Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas 

prácticas de la industria.    

 

Información General 

Fecha dd/mes/yyyy 

Hora de Inicio 00:00 [am/pm] 

 

Participantes 

 

 

Objetivo 

  

Hallazgos  

   

  

Firmas de Participantes 

 

 

  



Elaboración de una propuesta para la mejora del proceso de gestión de incidentes del  

equipo de Azurra Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso  

de marcos de referencia y buenas prácticas de la industria. 
 

Página|238 

D1. Apéndice D Observación del proceso Empresa A-01 

 

Observación A-01 

Elaboración de una propuesta de mejora para el proceso de gestión de incidentes del equipo de Azurra 

Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas 

prácticas de la industria.    

 

Información General 

Fecha 09/08/2021 

Hora de Inicio 9:30 am 

 

Participantes 

Investigador 

Objetivo 

 Documentar todos los hallazgos relevantes del proceso que puedan colaborar como insumo de 

información para el planteamiento de mejoras  

Hallazgos  

1 El proceso no cuenta con una estandarización, la gestión que se realiza a nivel interno de cada Senior Support 

Engineer varía según cada uno de estos. 

2 No se cuenta con una documentación formal ni amplia del proceso. 

3 No se cuenta con una definición de roles y responsabilidades específicos para el proceso.  

4 La distribución de información que se le da al proceso para conocimiento de los nuevos empleados es casi nula 

al igual que para los Senior Support Engineer’s.  

5 Actualmente el registro de los tiquetes no abarca la suficiente información para cubrir todos los aspectos del 

proceso de gestión de incidentes.  

6 No se cuenta con una categorización clara ni priorización de los tiquetes.   

7 No se tienen bien definidos los canales de comunicación respectivos.  

8 El proceso no cuenta con ningún almacenamiento de la información que pueda reflejar datos de valor para la 

toma de decisiones  

9 No se le da un seguimiento a los tiquetes que fueron registrados bajo el proceso  

10 El proceso actual no permite hacer una edición, eliminación o archivo de los tiquetes registrados.  

11 La herramienta utilizada para el registro de tiquetes no permite mayores funcionalidades de automatización ni 

flexibilidad en el manejo de la información.  

12 No existe al menos un encargado fijo que vele por el cumplimiento del proceso diariamente.  

13 Alta ausencia de atención por parte de la gerencia del equipo.  

14 Los usuarios (Junior Support Engineer’s) a veces no entregan la información de forma clara.  

15 Todos los miembros del equipo tienen los accesos permitidos para todas las acciones (edición de la información 

de cualquier tiquete) 

16 No se pueden adjuntar archivos adicionales en el registro del tiquete. 
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17 La mayoría de las ocasiones el Junior Support Engineer tiene que esperar minutos y hasta horas por la 

colaboración de un Senior Support Engineer debido a que estos últimos también cuentan con sus tiquetes 

personales del día y los acumulados.  

18 En todas las ocasiones se tienen que realizar tareas repetitivas de registro de información del tiquete en la 

herramienta y contacto por medio de canal informal para agilizar el proceso de atención.  

19 El proceso no se cuenta alineado a ningún marco de referencia o buena práctica 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 notificación, 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 específica razón.  

23 No existe explicación ni divulgación de información detallada de proceso, beneficios, pasos de uso, entre otros. 

Además de que no se cuenta con la opción para que los usuarios del proceso brinda retroalimentación del 

mismo.  

Firmas de Participantes 
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D2. Apéndice D Observación del proceso Empresa A-02 

 

Observación A-02 

Elaboración de una propuesta de mejora para el proceso de gestión de incidentes del equipo de Azurra 

Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas 

prácticas de la industria.    

 

Información 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 gestión de incidentes actualmente.  

Hallazgos  

1 Para el registro de los tiquetes se puede agregar la severidad.  

2 Se puede agregar una sección de título con la descripción general (problema) y uno específico para más 

detalles.  

3 La clasificación de los requerido por el Senior Support Engineer se puede ampliar para tener más cobertura de 

necesidades.  

4 Se puede predeterminar para que el tiquete una vez se registre la información, se le asigne al respectivo mentor.  

5 Habilitar la opción para agregar archivos adjuntos. 

6 Se puede activar la automatización 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 información y el estado del tiquete.  

8 Predeterminar la integración con Power BI, para obtener dashboard para el análisis de la información. 

9 Se puede asociar el Helpdesk, con el Service Desk por medio de la adición del enlace del tiquete en el Service 

Desk para tener acceso directo a la información de este.  

10 Agregar columnas necesarias para poder mantener una documentación activa del caso, con información útil que 

disminuya el tiempo que el Senior Support Engineer toma para analizar el tiquete. 

11 Reorganizar el orden de la visualización 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 
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D3. Apéndice D Observación del proceso Empresa A-03 

 

Observación A-03 

Elaboración de una propuesta de mejora para el proceso de gestión de incidentes del equipo de Azurra 

Networking Costa Rica en la organización A., por medio del uso de marcos de referencia y buenas 

prácticas de la industria. 

 

Información General 

Fecha 27/09/2021 

Hora de Inicio 8:00 am 

 

Participantes 

Investigador 

Support Engineer Manager  

Objetivo 

 Documentar los tiempos del modelado actual (as-is) para la obtención de tiempos máximos, 

mínimos y promedios de la duración de actividades del proceso de gestión de incidentes.  

Hallazgos  
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• Por medio de la observación de registros del pasado y con la confirmación de la contraparte se confirma que el 

proceso es ejecutado al mes unas 4 veces al mes.  

 

Firmas de Participantes 
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Apéndice E. Plantilla de Cuestionario para Senior Support Engineer 
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E1. Apéndice E Cuestionario SSE A-01 
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E2. Apéndice E Cuestionario SSE A-02 
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E3. Apéndice E Cuestionario SSE A-03 
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E4. Apéndice E Cuestionario SSE A-04 
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Apéndice F Plantilla de Cuestionario para Junior Support Engineer 
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F1. Apéndice F Cuestionario JSE A-01 
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F2. Apéndice F Cuestionario JSE A-02 
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F3. Apéndice F Cuestionario JSE A-03 
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F4. Apéndice F Cuestionario JSE A-04 
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Apéndice G Plantilla de Cuestionario para Support Engineer   
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G1. Apéndice G Cuestionario SE A-01 
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G2. Apéndice G Cuestionario SE A-02 
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G3. Apéndice G Cuestionario SE A-03 
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G4. Apéndice G Cuestionario SE A-04 
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G5. Apéndice G Cuestionario SE A-05 
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G6. Apéndice G Cuestionario SE A-06 
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G7. Apéndice G Cuestionario SE A-07 
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G8. Apéndice G Cuestionario SE A-08 
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G9. Apéndice G Cuestionario SE A-09 
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Apéndice H Documentación del proceso 
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Apéndice I Plantilla Plan de Comunicación Empresa A 

 

Plan de comunicación 

Elaborado por  

Revisado por  

Aprobado por  

Contextualización 

Objetivos  

Público Meta:  

Mensaje para 

transmitir 

 

Canales de 

comunicación 

 

Frecuencia en 

la distribución 

de la 

información 

 

Fecha de 

aplicación 
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Apéndice J Plantilla plan de implementación Empresa A  

 

Fase [#-X]  

Objetivo (s) 

  

Responsable (s) 

 

Proceso y mejoras de acción 

 

Información adicional 

 

Tiempos de ejecución  

 

Aprobado por 
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Apéndice K Aprobación de Minutas Realizadas con el Profesor Tutor  
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10. Anexos 

I. Registro de tiquetes para la gestión de incidentes 

 

 

 

II. Qué hacer si el nuevo empleado requiere de la gestión de incidentes a nivel interno del 

equipo 
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III. Tabla de salarios mínimos del Ministerio de Trabajo 2021 
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11. Glosario 
 

Título Definición 

Azurra Computación en la nube para: software como servicio (SaaS), plataforma 

como servicio (PaaS) e infraestructura como servicio (IaaS). Compatible con 

muchos lenguajes, herramientas y marcos de programación. 

BPMN Modelado y notación gráfica de especificaciones de procesos de negocio.   

COBIT 5 Marco que define conjunto de procesos genéricos para la gestión de las 

tecnologías de la información, con un proceso definido, entradas y salidas, 

incluyendo las actividades de este, objetivos y desempeño.  

Dashboard Herramienta de gestión de la información que monitoriza, analiza y muestra 

de manera visual los indicadores clave de desempeño (KPI), métricas y datos 

fundamentales para la toma de decisiones y el análisis respectivo.  

Helpdesk Corresponde a la herramienta de comunicación entre clientes y el personal 

de la organización para responder y resolver los tiquetes que ingresen.  

Incidente Evento que no forma parte de un comportamiento común de un servicio, 

causando interrupción no deseada.  

Inteligencia 

Artificial 

Inteligencia informática, expresada por máquinas, procesadores y software. 

ITIL Corresponde a un marco de referencia compuesto por buenas prácticas de TI 

para actividades como IT Service Management (ITSM) y IT Asset 

Management (ITAM), que tienen como propósito alinear está área con las 

necesidades del negocio.  

Power BI  Herramienta que permite recopilar, administrar y analizar datos. Por medio 

de la conexión de datos diferentes fuentes para crear un modelo de datos. 

Proceso Secuencia de pasos definidos con un propósito específico, de mejorar la 

productividad y establecer un orden o eliminar algún tipo de problema.  
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Networking Conjunto de equipos nodos y software conectados entre sí por medio de 

dispositivos físicos para el transporte de datos, compartiendo información, 

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 español: Acuerdo de nivel de 

servicio o Garantía de nivel de servicio. Se trata de un contrato firmado entre 

las partes involucradas en una negociación que determina cuáles son las 

responsabilidades de cada uno en relación con los servicios contratados. 

Solicitudes Manera de describir diferentes tipos de demandas que se hacen a una 

organización específica, regularmente por parte de clientes.  
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