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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo presenta la propuesta de mejora de los procesos de gestidon de servicios de

una empresa proveedora de servicios de comunicaciones.

Tl debe ser un socio estratégico para la organizaciéon y ayudar a alcanzar los objetivos
estratégicos que se han propuesto. A través de la gestion de servicios la organizacién puede:
reducir la exposicion operacional al riesgo, cumplir con los requerimientos contractuales y
demostrar calidad de servicio, todo esto le permitira diferenciarse de la competencia y mejorar

las relaciones con sus clientes, asi como reducir costos internos de sus procesos.

La empresa en la que se centra este trabajo, es una empresa de servicios que es reconocida en
el mercado por su equipo de especialistas en las plataformas que comercializa y ha
experimentado un crecimiento en los ultimos afos, el cual no se ha visto acompafiado de la
formalizacion de sus procesos lo que se refleja en la insatisfaccion de sus clientes y reduccién
en la facturacidn por el retiro de ellos y por el pago de penalidades por incumplimiento de

contratos en los periodos 2012 — 2013.

Se ha identificado que el problema es no contar con procesos formales para la gestién de sus
procesos, se ha podido calcular la reduccion de facturacidén del dltimo afio asi como la

facturacién que se encuentra en riesgo.

Para este proyecto se decidid alinear a la organizacién con el modelo de gestién internacional
de la norma ISO/IEC 20000, para esto se escogieron dos de los cinco procesos de la norma:
Proceso de Resolucidn y Proceso de Relaciones, ya que estan directamente relacionados con la

insatisfaccion de los clientes, luego de evaluar los procesos para saber la situacion actual en la



gue se encuentra la organizacion, se identificaron que procedimientos de la norma no se estan
cumpliendo, en base a esto se proponen nuevos disefios de procesos, roles y responsabilidades

qgue deberan ser aplicados.

Se ha realizado el andlisis del proyecto que contiene costos, tiempos y riesgos, asi como los
beneficios esperados al culminar el proyecto y se observa que la inversién necesaria es
recuperada en el corto tiempo con los resultados econdmicos que se tendran por el incremento

de la satisfaccion de clientes y su retencién.

Finalmente se recomienda mantener un modelo de mejora continua, para lo cual se debe
monitorear y medir constantemente el estado de los procesos para poder proponer nuevas

mejoras.
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INTRODUCCION

El presente trabajo presenta el proyecto para la mejora de la gestién de servicios de una
empresa proveedora de servicios de comunicaciones alineado al estandar internacional de la

norma ISO/IEC 20000.

En primer lugar se presenta brevemente a la organizacién y se analiza el problema que enfrenta
para lo cual se evaluard la situacién actual en la que se encuentra utilizando el modelo de
evaluacién de la norma ISO/IEC 15504, para luego de esto elaborar una propuesta de mejora
gue permita disminuir los sobrecostos operativos y mejorar las relaciones con sus clientes lo

cual es muy importante pues se trata de una empresa de servicios.

Ademas se presenta el proyecto total de mejora con los alcances, el costo y tiempo que se
requiere para alcanzar un alto nivel de cumplimiento de las mejores practicas de la norma

ISO/IEC 20000.

Finalmente se proponen mejoras y recomendaciones para la organizacion a fin de mantener la

calidad de sus procesos en el tiempo.



CAPITULO 1

MARCO TEORICO




1. Marco tedrico
En este capitulo se estructura el marco tedrico del presente proyecto con los principales temas
gue seran referenciados a lo largo de la tesis y que serad la base para sustentar el andlisis y

diagndstico del problema, asi como para elaborar la propuesta de mejora.

1.1. Conceptos generales

e Servicio: medio de entrega de valor al cliente facilitando los resultados que el
cliente quiere lograr.

e Incidente: Interrupcion no planificada de un servicio, una reducciéon en la
calidad de un servicio o un evento que aun no ha impactado en el servicio al
cliente.

e Problema: causa raiz de uno o mas incidentes.

e Acuerdo de nivel de servicio: acuerdo documentado entre el proveedor del
servicio y el cliente que identifica los servicios y objetivos del servicio.

e Gestidn del servicio: conjunto de capacidades y procesos para dirigir y controlar
las actividades del proveedor del servicio y los recursos para el disefio,
transicidn, entrega y la mejora de servicios para cumplir con los requisitos del
servicio.

e Proveedor del servicio: organizacién o parte de una organizacidn que gestionay
ofrece un servicio o servicios al cliente.

e Suministrador: organizacién o parte de la organizacidon que es externa a la
organizacién del proveedor de servicio y entra en un contrato con el proveedor

de servicio para contribuir al disefo, transicion, entrega y mejora de un servicio



0 procesos.

e CMDB (base de datos de la gestién de configuracion): es un repositorio que
estd disefiado para almacenar muchos de los componentes de un sistema de
informacién. Una CMDB contiene datos que describen recursos administrados
como los sistemas informaticos y software de aplicacion y/o artefactos de
proceso, como registros de incidentes, problemas y cambios, y las relaciones

entre estas entidades.

1.2. Definiciones del ambito de la empresa

1.2.1. Definicion de empresa transnacional

Se denomina empresa transnacional a aquella empresa de grandes dimensiones,
dedicada a la produccién de bienes o servicios, que posee filiales en otros paises
diferentes al originario (casa matriz) y con ello logran expandir su influencia y
gravitacion econdmica a nivel mundial, controlando no solo buena parte de la
economia y el comercio internacional, sino también la tecnologia y el desarrollo,
cobrando enorme importancia en el mundo globalizado y capitalista. Con que el
10% del capital de la entidad matriz esté puesto en una filial extranjera ya la
empresa es considerada multinacional o transnacional.

Si bien las filiales cumplen las leyes de los paises donde se establecen, lo hacen por
inversion directa de la entidad madre (que en general estda conformada con
capitales de distintos origenes nacionales). A pesar de que cada filial puede ser un
ente juridicamente independiente, y adaptarse a las normas locales, siempre es en

vistas a lograr beneficios comunes a todo el grupo, y aplicar una politica



basicamente similar, pues son entes secundarios o subsidiarios de la casa central.

1.2.2. Definicion de empresa de servicios Tl

Empresa que realiza un conjunto de actividades que buscan responder las
necesidades de un cliente por medio de un cambio de condicién en los bienes
informaticos, potenciando el valor de estos y reduciendo el riesgo inherente del

sistema.

1.3. Evaluacion de los procesos

Para proponer mejoras a los procesos analizados en esta tesis: proceso de relaciones y
proceso de resolucion, se requiere saber su situacién actual, para identificar las brechas

con el estado deseado basado en las mejores practicas para la gestion de servicios.

1.3.1. Modelos de evaluacion de procesos

El objetivo de la evaluacién del proceso es conocer la capacidad de los procesos de
una organizacién. Como resultado de una exitosa implementacién de la evaluacién
de los procesos se determina la informacidon que caracteriza los procesos
evaluados y el punto hasta el cual los procesos realizan su propdsito.

Existen en el mercado modelos de evaluacion tales como: norma ISO/IEC 15504,
ISO 9000, CMMI, Six Sigma, CobIT, entre otros. A continuacién revisaremos a

detalle 3 modelos.

1.3.1.1. ISO/IEC 15504

1.3.1.1.1. Descripcion del estandar
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La norma ISO/IEC 15504, conocida como proyecto SPICE (Software Process Improvement and
Capability Determination) es un estandar para la evaluacién del proceso, y establece los
requisitos minimos para realizar una evaluacion que asegure la consistencia de las valoraciones
obtenidas. Para el caso especifico de la mejora de procesos, los conceptos y principios
expuestos en la norma resultan apropiados para cualquier tipo y tamafio de organizacion,

independientemente de sus objetivos de negocio y dominios de aplicacion.

1.3.1.1.2. Estructura del estandar

En la figura 1 se muestra la estructura del estandar formada por:
La parte normativa: Es aquellas donde se definen los requisitos minimos para realizar una

mejora de procesos y para medir el nivel de madurez de la organizacién.

La parte no normativa: En donde se dan las guias de interpretacion de los requisitos minimos y

en si sobre la norma.

Figura 1. Estructura de la norma ISO/IEC 15504 [Fuente: norma ISO/IEC 15504]

Parte 1:
Conceptos y
Vocabulario

Parte 3: (normativa)

Guia para la realizacion de la

evaluacién
Parte 2:

Realizacion de la
avaluacion
Parte 4: (normativa)
Guia sobre el uso para la mejora
del proceso y determinacién
de |a capacidad del proceso

Parte 7:
Evaluacion de la madurez
de una organizacion

Parte 5:
Un gjemplo de modelo de
evaluacion de procesos

Parte 6;
Un ejemplo da modelo de
avaluacion del ciclo de vida
de sistema




1.3.1.1.3.

Dimension de la capacidad

La dimensién de capacidad define una escala de valoracién para medir la capacidad de los

procesos que consta

la tabla siguiente.

de seis niveles, desde el nivel 0 hasta el nivel 5, y que se muestran en

Tabla 1. Dimensién de la capacidad ISO/IEC 15504

Escala

Descripcion

Nivel 0
Incompleto

El proceso no existe o no se consigue su propdsito. No pueden identificarse
los productos o salidas del proceso.

Nivel 1
Realizado

Se alcanza el propdsito del proceso en términos generales. El personal de la
organizacién reconoce que el proceso se realiza cuando es necesario, pero
no se hace de una forma planificada ni se realiza ningln seguimiento. Las
salidas del proceso se identifican facilmente y este hecho confirma que el
proceso se realiza.

Nivel 2
Gestionado

Se obtienen los productos del proceso, pero esta vez, de acuerdo con una
planificacién y realizdndose un seguimiento. Estos productos se ajustan a
unos estandares y a unas especificaciones de requisitos prefijadas.

También se tienen definidos plazos y recursos. La principal diferencia con un
proceso de nivel 1 es que, en este caso, se generan productos que cumplen
completamente con los requisitos de calidad y lo hacen dentro de los plazos
de tiempo y con los recursos establecidos.

Nivel 3
Establecido

El proceso se realiza y se gestiona utilizando procedimientos definidos segln
los principios de la Ingenieria del Software. Cada implementacidon de un
proceso se hace utilizando procedimientos creados segln un estandar y
debidamente documentados. Ademads, se dispone de los recursos necesarios
para alcanzar los propdsitos establecidos. La principal diferencia con el nivel
2 es que se utiliza un proceso definido y con capacidad para alcanzar los
resultados esperados.

Nivel 4
Predecible

La realizacion del proceso se gestiona de forma cuantitativa, es decir, se
recogen medidas detalladas del nivel de realizacion del proceso y se
analizan. Esto permite mantener el proceso dentro de unos limites
predefinidos, asi como disponer de una mejor posicidn para poder
cuantificar la capacidad del proceso y predecir su comportamiento. La
principal diferencia con el nivel 3 es que ahora el proceso se lleva a término
de manera consistente dentro de unos limites predefinidos.

Nivel 5
En optimizacion

La realizacidon de un proceso se optimiza de forma continuada para que
contribuya a alcanzar los objetivos de negocio de la organizacion. Se
establecen objetivos cuantitativos de eficacia y eficiencia en la realizacidn de
los procesos, basados en los objetivos de negocio de la organizacidn. Se lleva
a cabo una supervision continua de los procesos y se analizan los datos
obtenidos. Esto permite que los procesos estandares definidos dentro de la
organizacidn cambien dindmicamente, para adaptarse de forma efectiva a
los actuales y futuros objetivos de la empresa. La principal diferencia con el
nivel 4, es que ahora los procesos, definidos y estandarizados, cambian de
manera dindmica, y se adaptan para satisfacer con eficacia los objetivos
actuales y futuros del negocio.




1.3.1.1.4. Atributos del proceso

Cada nivel dentro de esta escala esta caracterizado por unos atributos de proceso (PA,
Process Attribute), cada uno de los cuales valora un aspecto particular de la capacidad del
proceso.

Tabla 2. Atributos de proceso de los niveles de capacidad de la norma ISO/IEC 15504

Nivel | Atributo (PA) | Descripcion
0 No hay atributos en este nivel
1 Realizacion del proceso Representa la medida de cuanto se alcanza el propdsito de un
(PA.1.2) proceso, transformando los productos de entrada en
productos de salida.
2 Gestidn de la realizacion Representa el grado de gestion de la realizacion del proceso,
(PA.2.1) para que se obtengan productos que cumplan los objetivos
definidos.
Gestidn de los productos Representa el grado de gestién de los productos resultantes
resultantes producidos por los procesos.
(PA.2.2)
3 Definicion del proceso Representa el nivel de realizacion del proceso, segun el cual,
(PA.3.1) el proceso utiliza una definicion de proceso basada en un

proceso estandar para conseguir sus objetivos.
Implantacion del proceso Representa el nivel de adecuacién de la implantaciéon o

(PA.3.2) despliegue efectivo del proceso estandar.
4 Medida del proceso Representa el nivel en el que las medidas y los objetivos de
(PA.4.1) los productos y de los procesos son utilizados para asegurar

que la realizacién del proceso soporte el alcance de los
objetivos definidos como apoyo a los objetivos de negocio.
Control del proceso Representa el nivel de control del proceso a través de la

(PA.4.2) recopilacion, andlisis y uso de medidas de proceso y de
producto, para corregir, en caso necesario, el rendimiento del
proceso para conseguir los objetivos de proceso y de
producto definidos.

5 Innovacion del proceso Representa el nivel de control de los cambios en la definicion,

(PA.5.1) gestidn y realizacién del proceso, con el fin de alcanzar los

objetivos de negocio fijados en la organizacion.

Optimizacién del proceso Representa el nivel bajo el cual se identifican e implantan los
(PA.5.2) cambios en los procesos, para conseguir una mejora continua

en el cumplimiento de los objetivos de negocio de la

organizacion.

1.3.1.1.5. Escala de valoracion

Para determinar si un proceso cumple un determinado nivel de capacidad es necesario calcular

el porcentaje de cumplimiento de los atributos que identifican el nivel considerado. El estandar



obliga a evaluar empezando desde el nivel 1y, solamente en el caso de que los atributos de un
determinado nivel sean ampliamente o completamente alcanzados, se permite la evaluacion de
un nivel superior. En la siguiente tabla se muestra la escala de valoracion de los atributos

compuesta por 4 valores.

Tabla 3, Valoracidn de los atributos de la norma ISO/IEC 15504

Valores posibles del Grado de Situacion para determinar el grado de
atributo cumplimiento alcance del atributo
N No alcanzado 0% - 15% Indica una poca o nula evidencia de que se ha
alcanzado este atributo en el proceso evaluado.
P Parcialmente 16% - 50% Se evidencia una aproximacién sistematica del
alcanzado alcance del atributo, pero algunas de sus
caracteristicas no se dan.
L Ampliamente 51% - 85% Hay bastantes evidencias de que se alcanza el
alcanzado atributo, pero la realizacidon del proceso diverge en
alguna area.
F Completamente | 86% - 100% Hay evidencia de que el atributo se alcanza
alcanzado plenamente y de manera sistematica en el proceso
evaluado y no hay debilidades importantes en la
unidad organizacional en la que se ubica el proceso.

1.3.1.1.6. Ventajas del ISO/IEC 15504

Las ventajas del modelo son:

e Integracidon con otras normas ISO del sector TIC, como son: ISO 27000 de seguridad, ISO
20000 de servicios de Tl e ISO 9000.

e Pueden contar con una norma ISO, internacional y abierta.

e Evalla por niveles de madurez, la evaluacion mas extendida entre los modelos de
mejora.

e Normalmente, tiene un menor costo de certificacidn que otros modelos similares.

e ISO/IEC 15504 no pretende fijar la manera de realizar los procesos en una organizacion,

sino que valora su capacidad y ayuda a proponer medidas para aumentarla.
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e Framework para establecer y mejorar la capacidad y madurez (evaluacién) de los
procesos.

“Existen numerosas razones para aplicar la norma ISO/IEC 15504, ya sea por contar con una
mayor integracion con otras normas relacionadas a las Tecnologias de la Informacién y la
Comunicacién (TIC) como la ISO 9000 de calidad, la ISO 20000 correspondiente a la gestién de
servicios en tecnologias de la informacion, entre otras; o por su bajo costo de certificacién con
respecto a otras normas y/o modelos relacionados” (Revista Virtual Universidad Catdlica del

Norte - diciembre de 2011)".

1.3.1.2. CMMI (CAPABILITY MATURITY MODEL INTEGRATED)

1.3.1.2.1. Descripcion del estandar

El modelo CMMI surge como una continuacién del modelo CMM (Capability Maturity Model) y
como solucién a todos los problemas de falta de integracién y uso de multiples modelos;
constituye un marco de referencia de la capacidad de las organizaciones en el desempefio de
sus diferentes procesos, proporcionando una base para la evaluacion de la madurez de las

mismas y una guia para implementar una estrategia para la mejora continua de los mismos.

1.3.1.2.2. Estructura de CMMI

CMMI presenta dos representaciones del modelo:

e Continua, relacionada con la capacidad de cada area de proceso.

e Por etapas, relacionada con la madurez organizacional.
En la representacion por etapas, se da un mapa predefinido, dividido en etapas (niveles de
madurez), para la mejora organizacional basada en procesos probados, agrupados y ordenados,

y sus relaciones asociadas.

! Universidad Catdlica del Norte 2011
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Cada nivel de madurez tiene un conjunto de areas de proceso que indican donde una
organizacién deberia enfocar la mejora de su proceso.
Cada area de proceso se describe en términos de practicas que contribuyen a satisfacer sus
objetivos. Las practicas describen las actividades que mds contribuyen a la implementacién
eficiente de un drea de proceso; se aumenta el nivel de madurez cuando se satisfacen los
objetivos de todas las areas de proceso de un determinado nivel de madurez.
La representacion continua, se enfoca en la capacidad de cada area de proceso estableciendo
asi una linea base, para que a partir de ésta se mida la mejora individual en cada area. Al igual
gue el modelo por etapas, el modelo continuo tiene areas de proceso que contienen practicas,
pero éstas se organizan de manera que soportan el crecimiento y la mejora de un darea de
proceso individual.
Ambas representaciones incluyen metas genéricas y especificas, definiciones de resultados a
obtener por la implementacion efectiva de los grupos de practicas, asi como practicas genéricas

y especificas, acciones a realizar para cumplir objetivos de las areas de proceso.

1.3.1.2.3. Ventajas de CMMI

Entre sus fortalezas se puede destacar:
e Inclusion de las practicas de institucionalizacién, que permiten asegurar que los
procesos asociados con cada area de proceso sean efectivos, repetibles y duraderos.
e Guia paso a paso para la mejora, a través de niveles de madurez y capacidad.
e Transicién del aprendizaje individual al aprendizaje de la organizacion por mejora
continua, lecciones aprendidas y uso de bibliotecas y bases de datos de proyectos

mejorados.
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1.3.1.2.4. Desventajas de CMMI

Algunas de las debilidades de CMMI son:

o ElI CMMI puede llegar a ser excesivamente detallado para algunas organizaciones.

e Requiere mayor inversion que ISO/IEC 15504 e ISO 9000, para ser completamente
implementado.

e Puede ser dificil de entender.

e Dalaidea de que sélo se pueden mejorar areas de proceso del actual nivel de madurez;
se centra mas en alcanzar el siguiente nivel de madurez, mas que la mejora medible de
los objetivos de la organizacion.

e Presta excesiva atencién a aspectos de gestion, dejando a un lado aspectos técnicos, o
que podamos mejorar areas de proceso segun nuestro interés obviando las relaciones y

dependencias entre ellas.

1.3.1.3. Norma ISO 9001

La norma ISO 9001 es la base del sistema de gestidon de la calidad ya que es una norma
internacional y que se centra en todos los elementos de administracién de calidad con los que
una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar
la calidad de su servicio.

Esta norma internacional promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos cuando se
desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestién de la calidad, para
aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la identificacion e
interacciones de estos procesos, asi como su gestion para producir el resultado deseado, puede

denominarse como "enfoque basado en procesos". (Norma Internacional ISO 9001.)
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1.4. Gestion de servicios

Las organizaciones dependen cada vez mas de la Tecnologia de Informacién para
soportar y mejorar los procesos de negocio requeridos para cumplir las necesidades

de los clientes y de la propia organizacién.

Las expectativas por la calidad, innovacién y valor de Tl contindan incrementandose,
esto hace imperativo que las organizaciones de Tl tomen un enfoque orientado al

negocio y al servicio en lugar de un enfoque centrado en la tecnologia.

Para lograr este cambio de enfoque las dreas de TI, necesitan concentrarse en la
calidad de los servicios que brindan, y asegurarse que los mismos estén alineados a

los objetivos de la organizacidn.

La Gestidn de Servicios es un una disciplina de gestién basada en procesos que
pretende alinear los servicios de Tl con las necesidades de la organizacidon, ademas

brinda un orden determinado a las actividades de gestion.

1.4.1. Service Desk
“Service Desk es el punto central de contacto entre los usuarios y los proveedores
de servicio de clientes que reportan incidentes y servicios de peticiones (ITIL,
2012)". El objetivo del Service Desk es constituirse en un Unico punto de contacto
entre los usuarios y la organizacion de servicios de Tl. La Gestidn del Service Desk
es un proceso clave dentro de la gestiéon de Tl. Una buena gestion mejora la
imagen de Tl y de la empresa, permite un trabajo ordenado dentro del area. La

mala gestion genera caos interno, y provoca disconformidad con los servicios de Tl



14

por parte de todas las areas de negocios.
De acuerdo al estudio realizado por Xiaojun Tang y Yuki Todo% “Con el desarrollo
de la tecnologia y los requerimientos de servicios, la posicién del Service Desk ha
cambiado. El Service Desk no solamente acepta los requerimientos reactivamente,
también tiene que encontrar el problema proactivamente”. En la actualidad un
Service Desk no solo debe preocuparse por devolver el servicio rapidamente
cuando se presente algun incidente, sino que ademas deben ser proactivos, es
decir buscar generar valor de su servicio, realizando actividades previas antes que
se presente algun incidente.
De acuerdo a la teoria de ITIL los tipos de Service Desk son:

e Call Center: Sélo reciben llamadas sin realizar ninguna actividad

e Unskilled Service Desk: Llamada de despatching, seguimiento de

incidente, mecanismo de retroalimentacién a los clientes

e Skilled Service Desk: Gran cantidad de incidentes son atendidos en este

nivel.

e Expert Service Desk: Se incorpora la Gestion de Incidentes y Gestidon de

Problemas. La mayoria de incidentes son resueltos a este nivel.
Estructura fisica:
Segun la necesidad del cliente los Service Desk pueden ser (ITIL 2011):

e Centralizado

e Distribuido

e Virtual

Los integrantes de un Service Desk deben:

2 Technology and Investment, 2013, 190-196
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e Conocer todos los protocolos de interaccion con el cliente: guiones,

checklists, entre otros.

e Disponer de herramientas de software que les permitan llevar un registro

de la interaccién con los usuarios.

e Saber cuando se debe realizar un escalado a instancias superiores o

entrar en discusiones sobre cumplimiento de ANS.

e Tener rdpido acceso a las bases de conocimiento para ofrecer un mejor

servicio a los usuarios.

e Recibir formacion sobre los productos y servicios de la empresa.
Finalmente se observa que de acuerdo a las caracteristicas del Service Desk de la
empresa evaluada en esta tesis, ésta cuenta con un Service Desk centralizado, y
Unskilled Service Desk, donde los operadores solamente reciben las llamadas y las
derivan al area de soporte que le corresponde sin realizar algun tipo de descarte

previo.

1.4.2. CMDB - Base de Datos de la Gestion de la Configuracion

Segun el estudio de IET Solutions®, cerca del 70% de los costos asociados a los
cambios por Y2K (cambio de afio 1999 - 2000) se gastdé en identificar la
infraestructura Tl y sus componentes asi como en la localizacién de los ClI
(configuration item), estos costos podrian haberse ahorrado si se hubiera contado
con informacion exacta, la cual Unicamente podria haber sido obtenida de una
CMDB. Ademas las organizaciones pueden evaluar los potenciales riesgos de los

cambios con anticipacién y minimizar los efectos negativos en la operacién del

* |ET Solutions pagina 4
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negocio con la ayuda de una CMDB.

Figura 2. Base de Datos de la Gestidn de la Configuracién (Fuente: Proactivanet)
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1.4.3. Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS)

“El acuerdo de nivel de servicios es un acuerdo por escrito entre un proveedor de
servicios de Tl y sus clientes, que define los objetivos de servicio clave y las
responsabilidades de ambas partes. Constituye la base para la administracién de la
relacion entre el proveedor de servicios y el cliente””.

Una buena medicién, se traduce en el desarrollo de planes para mejorar el
rendimiento operativo mejorando la experiencia del cliente. Los problemas de
rendimiento, si no son atendidos, pueden crear una percepcion negativa entre los
clientes, por tanto una ausencia de sistemas de medicion de desempeno apropiado
puede crear falta de visibilidad sobre las necesidades de mejora de la capacidad del
sistema y los agentes de servicios de capacitacion.

Para el cumplimiento de los objetivos de rendimiento y mejorar los niveles de

rendimiento se requiere de un equipo de trabajo debidamente capacitado vy

motivado. Service Desk debe tener un equipo de personas enfocado en cumplir

* Axel Kolthof 2008
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estos objetivos y niveles de rendimiento, que permitan a todo el personal cumplir

eficaz y eficientemente servicios de calidad.

1.4.4. Catalogo de Servicios

Segun ITIL, el catdlogo de servicios ofrece a los clientes una descripcion detallada
de todos los servicios que se prestan y los recursos asignados para ello. El catdlogo
prescinde de aquellos servicios retirados o inactivos y se centra en los que pueden
interesar a los clientes. Es un documento imprescindible dado que:
e Sirve de guia a los clientes a la hora de seleccionar un servicio que se
adapte a sus necesidades.
e Delimita las funciones y compromisos de la organizacién TI.
e Puede ser utilizado como herramienta de venta.
e Evita malentendidos entre los diferentes actores implicados en Ia
prestacion de servicios.
Un catdlogo es un compendio de toda la informacién que los clientes deben
conocer para asegurar un buen entendimiento entre estos y la organizacion. Para
esto el catdlogo de servicios debe:
e Describir los servicios ofrecidos de manera comprensible para personal
no especializado, poniendo especial cuidado en evitar el lenguaje técnico.
e Ser utilizado como guia para orientar y dirigir a los clientes.
e Incluir, en lineas generales, los Acuerdos de Niveles de Servicio y los
precios en vigor. Ha de recoger también otras politicas y condiciones de
prestacion de los servicios, asi como las responsabilidades asociadas a

cada uno de éstos.
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Registrar los clientes actuales de cada servicio.
Encontrarse a disposicion del Service Desk y de todo el personal que se

halle en contacto directo con los clientes.

Los beneficios y de tener y mantener un catdlogo de servicios son:

Al poner por escrito de forma detallada los acuerdos alcanzados
(caracteristicas, plazos e hitos y entregables contratados para el servicio),
se evitan malentendidos y abusos por ambas partes.

Al estar mejor informado sobre los recursos asociados a la prestacion de
un servicio, el cliente puede comprender de manera mds precisa los
costos asociados al mismo. Esto ayuda a incrementar su confianza hacia la
organizacién, algo crucial a la hora de renovar o ampliar el contrato de
prestacion servicios.

Al poner por escrito los responsables de cada servicio, se evitan
situaciones de “vacio de poder” en las que el cliente no sabe a quién

acudir.

Las dificultades que puede afrontar un catalogo de servicios son:

No estd claro que servicios estan activos y cudles han sido retirados
definitivamente.

El personal no mantiene la costumbre de consultar el catdlogo a la hora
de recabar informacién sobre un servicio.

El Catédlogo de Servicios contiene conceptos demasiado especializados.

El Catalogo de Servicios revela aspectos internos sobre el funcionamiento

de la organizacion que no interesa que los clientes conozcan.
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e El Catalogo de Servicios no se actualiza con suficiente frecuencia, por lo

que en la practica resulta ineficaz.

1.4.5. Proceso de Gestidon de Catalogo de Servicios

Las actividades del proceso de gestién de catalogo de servicios son:
e Definicion de las familias principales de servicios a prestar, registro de los
servicios en activo y de la documentacion asociada a los mismos.
e Mantenimiento y actualizacién del Catalogo de Servicios
Para definir el catalogo de servicios, se debe acudir al Portafolio de servicios y
discriminar la informacidn de los servicios que ya no se encuentran activos. Los

datos que debe contener el catalogo por cada servicio son:

Nombre y descripcidn.

e Propietario del servicio.

e C(liente.

e Otras partes implicadas (proveedores, instituciones, etc.)

e Fechas de versién y revision.

e Niveles de servicio acordados (tiempos de respuesta, disponibilidad,

continuidad, horarios, etc.) en los ANS.

e Condiciones de prestacion del servicio. Precios.

e Cambios y excepciones.
Para el mantenimiento y la actualizacién del catdlogo de servicios se debe
planificar las tareas de actualizacién de la informacién consignada en él. Ademas
de programar revisiones periddicas, deben estipularse de antemano los casos que

pueden requerir una “actualizaciéon extraordinaria” y los protocolos para la
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aprobacion de estos cambios.

Entre los puntos que pueden cambiar con mucha frecuencia tenemos:
e Estado de los servicios (“aprobado”, “en preparacién”, etc.).
e Responsables de los servicios.
e Precios.

e Proveedores.

1.4.6. Proceso de Gestion de Niveles de Servicio

La Gestidon de Niveles de Servicio debe velar por la calidad de los servicios TI
alineando tecnologia con procesos de negocio a unos costos razonables. Para
cumplir sus objetivos es imprescindible que la Gestion de Niveles de Servicio:

e Conozca las necesidades de sus clientes.

e Defina correctamente los servicios ofrecidos.

e Monitorice la calidad del servicio respecto a los objetivos establecidos en

los ANS.

Las principales actividades de la Gestidn de Niveles de Servicio son:

Planificacion:

e Asignacion de recursos.

e Elaboracidon de un catalogo de servicios.

e Desarrollo de ANS tipo.

e Herramientas para la monitorizacién de la calidad del servicio.

e Analisis e identificacion de las necesidades del cliente.

e Elaboraciéon de los Requisitos de Nivel de servicio (SLR), Hojas de

Especificacion del Servicio y Plan de Calidad del Servicio (SQP).


http://itilv3.osiatis.es/diseno_servicios_TI/gestion_nivel_servicio/planificacion_gestion_nivel_servicio.php
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- Implementacion de los Acuerdos de Niveles de Servicio:
e Negociacion.
e Acuerdos de Nivel de Operacién.
e Contratos de Soporte.
- Supervisidn y revisién de los Acuerdos de Nivel de Servicio:
e Elaboracion de informes de rendimiento.

e Control de los proveedores externos.

Elaboracion de Programas de Mejora del Servicio (SIP).

1.4.7. Proceso de gestion de incidentes y problemas

Para Werner Zirkel® en la actualidad el beneficio alcanzado solo por la venta de
hardware como tal resulta limitado, en este caso el valor afiadido del servicio
brindado por la organizacién puede ayudar a diferenciarse de otros. Un importante
criterio de eficiencia de una organizacion de servicios es el grado de
automatizacién del sistema de fallas.

En este contexto, un cambio esta sucediendo en muchos ambitos de la industria:
un servicio reactivo o “esperar por la falla” no es visto como un adecuado soporte
por los clientes. Mediante el uso de un sistema de correlacién de eventos, es
posible elaborar afirmaciones predictivas sobre el sistema de fallas inminentes.

Por medio de la previsibilidad las fallas pueden ser prevenidas (mantenimiento
predictivo/preventivo), esto contribuira a elevar el nivel de satisfaccion del cliente.
Durante la etapa del disefio del servicio, se organizan los acuerdos de nivel de

servicio (ANS) con los clientes. Para mantener estos acuerdos, la capacidad, la

> Werner Zirkel, Gestidn proactiva de problemas, 2013


http://itilv3.osiatis.es/diseno_servicios_TI/gestion_nivel_servicio/implementacion.php
http://itilv3.osiatis.es/diseno_servicios_TI/gestion_nivel_servicio/monitorizacion_nivel_servicio.php
http://itilv3.osiatis.es/diseno_servicios_TI/gestion_nivel_servicio/revision_calidad_servicios.php
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seguridad, los proveedores deben ser gestionados.
Como indica Werner, en este caso al tratarse de una empresa que brinda servicios,
es muy importante mantener un alto nivel de satisfaccion en sus clientes, ya que el
servicio de postventa genera gran parte de los ingresos y puede llegar a través de
una buena gestion de incidentes y problemas a diferenciarse de la competencia. A

continuacion se detalla el proceso de gestidn de incidentes y gestién de problemas.

1.4.7.1. Gestion de incidentes

Para el proyecto AMPARO® de LACNIC (Latin America and Caribbean Network
Information Centre), se elabord el manual de gestion de incidentes donde se
pueden encontrar los beneficios, efectos adversos y dificultades de
implementacidn del proceso.
La Gestidn de Incidentes tiene como objetivo resolver cualquier incidente que
cause una interrupcion en el servicio de la manera mas rapida y eficaz posible.
Requiere un estrecho contacto con los usuarios, por lo que el Service Desk
juega un papel importante en el proceso.
Un incidente es: “Cualquier evento que no forma parte de la operacién
estdndar de un servicio y que causa, o puede causar, una interrupcién o una
reduccion de calidad del mismo”.
Los principales beneficios de una correcta Gestién de Incidentes incluyen:

e Mejorar la productividad de los usuarios.

e Cumplimiento de los niveles de servicio.

e Mayor control de los procesos y monitorizacidn del servicio.

® LACNIC 2012
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Optimizacidn de los recursos disponibles.

Mejora la satisfaccidén general de clientes y usuarios.

Por otro lado una incorrecta Gestion de Incidentes puede ocasionar:

Reduccidn de los niveles de servicio.

Se dilapidan valiosos recursos: demasiada gente o gente del nivel
inadecuado trabajando concurrentemente en la resolucion del
incidente.

Se pierde valiosa informacién sobre las causas y efectos de los
incidentes para futuras reestructuraciones y evoluciones.

Se crean clientes y usuarios insatisfechos por la mala y/o lenta gestion

de sus incidentes.

Las principales dificultades a la hora de implementar la Gestion de Incidentes

seresumen en:

No se siguen los procedimientos previstos y se resuelven los
incidentes sin registrarlos o se escalan innecesariamente y/u
omitiendo los protocolos preestablecidos.

No existe un margen operativo que permita gestionar los “picos” de
incidentes por lo que éstas no se registran adecuadamente e impiden
la correcta operacion de los protocolos de clasificacién y escalado.

No estan bien definidos los niveles de calidad de servicio ni los
productos soportados. Lo que puede provocar que se procesen
peticiones que no se incluian en los servicios previamente acordados

con el cliente.
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La figura 3 muestra el proceso de gestién de incidentes, desde que el usuario
reporta su incidente, es atendido por el soporte de primer nivel, es escalado
de manera interna o si no puede ser resuelto se envia a sus proveedores
(suministradores).

Figura 3. Proceso de gestion de incidentes (Fuente: LACNIC)

INCIDENTES PROCESO DE LA GESTION DEL INCIDENTE

usuario

aplicaciones

ce:tro admim[sjt;adores I — d

£ analistas proveedores
Servicios sistemas

en linea

1ra. linea 2da.linea 3ra.linea

RESOLUCION

Priorizacion

Ya que frecuentemente existiran incidentes concurrentes es necesario definir

un nivel de prioridad para la resolucién de estos.

El nivel de prioridad se basa esencialmente en dos parametros:

e Impacto: determina la importancia del incidente dependiendo de como
éste afecta a los procesos de negocio y/o del numero de usuarios afectados.

e Urgencia: depende del tiempo maximo de demora que acepte el cliente

para la resolucion del incidente y/o el nivel de servicio.

Dependiendo de la prioridad se asignaran los recursos necesarios para la



25
resolucion del incidente.
La prioridad del incidente puede cambiar durante su ciclo de vida. Por
ejemplo, se pueden encontrar soluciones temporales que restauren
aceptablemente los niveles de servicio y que permitan retrasar el cierre del
incidente sin graves repercusiones.
El siguiente diagrama es un ejemplo de como definir la prioridad del incidente
bajo los pardmetros del Impacto y la Urgencia.

Figura 4. Impacto vs Urgencia (Fuente ITIL)
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En base a estos dos parametros, la empresa define la priorizacién de los
incidentes de la siguiente manera:
Tabla 4. Matriz de priorizacion (Fuente: Elaboracion propia)
Urgencia (Hrs)|1 5 10 20 mas de 30
Impacto
Alto 4 5
Medio 4 5 6
Bajo 4 5 6 7
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Tipo de incidente | Niveles de Prioridad
Critico 1

Alto 2a3
Medio 4a5

Bajo 6a7

1.4.7.2. Gestion de problemas

Las funciones principales de la Gestion de Problemas son:

Investigar las causas subyacentes a toda alteracién, real o

potencial, del servicio TI.

o Determinar posibles soluciones a las mismas.

e Proponer las peticiones de cambio (RFC) necesarias para
restablecer la calidad del servicio.

e Realizar Revisiones Post Implementacién (PIR) para asegurar que

los cambios han surtido los efectos buscados sin crear problemas

de caracter secundario.

1.4.7.3. Roles y responsabilidades en el proceso de gestion de incidentes

En la guia ejemplo para la gestion de incidentes de la comunidad de gestidon
de servicios de TI’, han definido roles dentro del proceso de gestién de
incidentes, estos roles no deben ser confundidos con la labor o trabajo
realizado dentro de la organizacidon. Los roles definen las tareas que la
persona tiene que realizar. Un empleado involucrado en el proceso de gestién

de incidentes puede tener varios roles asignados que son parte de la gestion

71TSM Community, Guia ejemplo de gestidn de incidentes 2006
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de incidentes, pero también pueden tener roles que pertenezcan a otros
procesos. Para el proceso de gestién de incidentes se han definido los

siguientes roles:

e Soporte de Nivel 1

e Coordinador de gestion de incidentes

e Duefio del servicio de gestion de incidentes
e Dueiio del proceso de gestidn de incidentes
e Duefio del incidente

e Lider del equipo de gestidn de incidentes

e Ingeniero de conocimiento

e Responsable Reportes

A continuacidn se detallan las responsabilidades y requerimientos claves de cada rol:

Soporte de Nivel 1:

Este rol es responsable de recibir la informacién acerca del problema y
recoger la informacién pertinente para el diagndstico del problema. Este rol

provee el primer punto de contacto para el usuario que reporta el problema.

Requerimientos clave:

e Habilidades de comunicaciones y relacidn con el cliente.

e Conocimientos basicos de computacion.

Responsabilidades clave:

e Ser el Unico punto de contacto con los clientes a través de los
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medios de comunicacion apropiados.

Coordinador de la gestidn de incidentes

Es el encargado de ver el dia a dia de la operacion del proceso de gestion de
incidente este rol es responsable de la gestion del flujo de todos los
requerimientos de clientes al proceso de gestion de incidentes con el objetivo

de asegurar la resolucién de todos los contactos de una manera oportuna.

Requerimientos clave:

Habilidades generales y conocimientos de implementacién de

servicios/hardware/software.

e Conocimiento técnico general de los servicios ofrecidos por la
empresa.

e Habilidades analiticas.

e |niciativa demostrada.

e Habilidades para solucién de problemas.

e Conocimientos de técnicas de modelamiento de procesos vy
medicion de la efectividad y eficiencia de procesos.

e Conocimientos técnicos basicos acerca de los productos que son
usados para proveer los servicios de clientes.

e Habilidades de comunicacion.

e Manejo de crisis o problemas de severidad 1.

Responsabilidades clave:

e Responsabilidad general en el dia a dia de los incidentes y la
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coordinacion con el equipo de Gestidn de Incidentes.
Asegurar el cumplimiento de los estandares de procesos y
practicas de trabajo.
Escalar las excepciones al proceso de gestién de incidentes
cuando sea necesario.
Consolidar y priorizar las ideas de mejora para la gestion de
incidentes.
Hacer seguimiento a los incidentes que se le asignaron como
propietario.
Informar al cliente proactivamente de las dreas de potenciales
problemas.

Contribuir en las iniciativas de mejoras del proceso.

Dueiio del servicio

El propietario del servicio asegura que el proceso de gestidon de incidentes

esta siendo usado eficazmente en los problemas que estan relacionados a su

servicio. Son representantes clave de su drea, o del servicio que su area

entrega. Ademads este rol es el foco de atencion de toda la informacién y

direccion durante la restauracién del servicio. El foco de este rol es asegurar

que el servicio requerido por los usuarios se entrega efectivamente a través

del proceso de gestion de incidentes.

Requerimientos clave:

Habilidades de escalamiento para disponer de los recursos



necesarios para asumir el esfuerzo requerido para
recuperacién del servicio.

Conocimientos de acuerdos de nivel de servicio (ANS).
Habilidades de liderazgo en situaciones de estrés.
Habilidades de generales de validacion y testeo.

Habilidades para resolucion de problemas.

Habilidades de comunicacion.

Responsabilidades clave:

Entrega efectiva de los servicios del Help Desk.
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Identificacidon de nuevas oportunidades de mejora en el servicio y

soporte de los socios de negocio.

Responsable de la satisfaccion de los socios de negocio con el

servicio brindado por el Service Desk.

Conocer los acuerdos de nivel de servicio.

Dueio del Proceso de Gestion de Incidentes

El propietario del proceso es el director que tiene la responsabilidad y

autoridad en los resultados generales del proceso.

A menudo, el rol es asignado al gerente que tiene mds que ganar o perder con

el éxito del proceso, o el gerente cuyas responsabilidades funcionales incluyan

la mayor parte de los factores criticos de éxito para este proceso.

Requerimientos clave:
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Habilidades de direccidn de personas.

Liderazgo.

Credibilidad.

Autoridad/Influencia.

Dueiio del incidente

Este rol es responsable de asegurar que se encuentre una solucién al
incidente reportado por el cliente y que sea implementada de acuerdo a los

criterios del proceso.

Requerimientos clave:

e Conocimientos técnicos de todos los servicios ofrecidos.

Habilidades analiticas.

e Conocimiento de los niveles de servicio comprometidos.

Habilidades para solucionar problemas.

Responsabilidades clave

e Propiedad del incidente a lo largo del ciclo de vida.

e Proveer las actualizaciones del estado al cliente, como ha sido
definido en los objetivos del nivel de servicio.

e Responsable del escalamiento de incidentes que exceden los
criterios (en casos excepcionales) o si es requerido por el cliente.

Lider del equipo de gestion de incidentes

El lider del equipo de gestidn de incidentes coordina y gestiona al equipo de
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Help Desk y a sus actividades relacionadas, asegurando que la carga de

trabajo y las prioridades son gestionadas a fin de entregar alta calidad vy

eficiencia al servicio de los socios de negocio.

Requerimientos clave:

Habilidades analiticas.

Habilidades para resolucion de problemas.

Habilidades para la gestion de personal.

Conocimientos técnicos basicos de los productos (hardware,
infraestructura, protocolos, etc.) que son usados para proveer los
servicios a clientes.

Habilidades de liderazgo en situaciones de estrés.

Habilidades de comunicacion.

Responsabilidades clave:

Manejo de la carga de trabajo del dia a dia.

Definir las necesidades de entrenamiento y desarrollo de los
miembros del equipo.

Asegurar las acciones tomadas como resultado de la degradacion
de servicio.

Proporciona el punto de escalamiento de primera linea para el
servicio del cliente.

Proporciona una direccién para mejorar el funcionamiento vy la

eficacia del equipo y apoya las ideas de mejora segun
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corresponda.
e Atiende apropiadamente los comentarios de nivel de soporte con
otras areas de apoyo interno y proveedores de servicio externo.

Ingeniero de conocimiento

El ingeniero de conocimiento apoya al proceso de gestidn de incidentes y es

en particular el responsable de la integridad de |la base de conocimiento.

Esta posicion es una composicién de editor, analista, consultor y gerente de
proyecto, y debe combinarla con su experiencia en el tema. Incluye también
tutoria del personal de las otras dreas de Tl en la construccién de su base de

datos de conocimiento.

Sus responsabilidades incluyen:

e Laidentificacidn de las bases de datos de conocimiento.

e Asegurar que los elementos existentes sean mejorados
continuamente.

e Facilitar y coordinar el contenido asegurando que el segundo y
tercer nivel de especialistas revise la data que es usada por la

base de datos.

Habilidades requeridas:

e Habilidades de gestidon de proyectos probadas y una capacidad
analitica.

e Trabajar con poca direccion, manejar multiples tareas y usar el
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sentido comun.
Habilidades de comunicacién efectiva, verbal y escrita.
Capacidad para ver el panorama general para garantizar que se
lleve a cabo una direccion adecuada.
Conocimientos basicos de SQL.

Solucionar problemas.

Responsable de reportes

El rol del responsable de reportes, es principalmente de elaborar estadisticas

y reportes de las herramientas donde se ingresan los tickets de atencion.

Responsabilidades:

Disefiar, desarrollar y producir reportes/archivos extrayendo la
informacidn de las base de datos.

Produce informes mensuales para fines de presupuesto y
estadisticas de nivel de servicio.

Participa en la recoleccion de datos, andlisis de tendencias vy
proyectos especiales, proporcionando datos y analisis para

evaluaciones detalladas.

Habilidades requeridas:

Conocimiento de lenguajes de consulta de base de datos.
Experiencia en manejo de herramientas de reportes.
Habilidades analiticas, de comunicacién para entender los

requerimientos y entregar informacion significativa.
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e Capacidad de trabajar de forma independiente, ademas de
interactuar con equipos y personas de los distintos niveles.

Identificar la base de datos de conocimientos.

1.4.7.4. Actividades del proceso de gestion de incidentes

A continuacién una breve descripcién de cada una de las 10 actividades
(inicializacion y cierre estd fuera del alcance del proceso de Gestion de
Incidentes pero es un requisito previo y se enumera aqui para mayor

claridad).

- Inicializacién / Cierre

Esta es la actividad que permite al consultor de soporte técnico estar listo
para recibir las llamadas en el inicio del dia y para desconectarse del proceso

de Gestion de Incidentes al final del dia.

- Recepcion de contacto (incidente) del cliente

Un cliente es una persona que realiza el contacto al primer nivel por cualquier
medio. La persona que recibe y/o acepta al cliente que realiza el contacto se

hace responsable del incidente.

- Abrir Registro de Incidentes / Identificar Cliente

El Dueno del Incidente abre un nuevo registro del incidente o verifica si ya

existe.

Se registra en el repositorio la informacién del contacto a lo largo de su

existencia.
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Durante el didlogo con el cliente el responsable del incidente valida la

informacién importante, basado en el nimero de identificacion del cliente,

Los datos importantes de la informacién del cliente también deben

considerarse en este momento.

- Identificar el tipo de Incidente

Determina el tipo de contacto, va a facilitar la clasificacidon de los tipos de

incidentes al momento del registro.

- Registrar el contacto

Después de que el duefio de incidentes ha identificado y validado Ia
informacién de cliente, el cliente queda registrado. Al incidente se le asigna
una gravedad y prioridad y el Duefio del Incidente es responsable de la

documentacién completa y detallada del proceso del trabajo.

- Resolver el contacto/Solicitud de Cambio

El Duefio del Incidente determina si el tipo de contacto/incidente puede ser
resuelto en el nivel 1 o si debe convertirse en un problema y/o cambiar

peticién.

La resolucidn se registra, ya sea de nivel 1 6 2.

Si el Duefio del Incidente identifica que existe un problema, entonces el

proceso de soporte del problema es invocado para manejar la transferencia.

Si un cambio tiene que ser iniciado, esto también puede ser realizado por el
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Duefio del Incidente. En cualquier caso, el Duefio del Incidente se encarga de

la transferencia al grupo de soporte adecuado.

- Notificar el estado al cliente

Durante todo el proceso de Gestidn de Incidentes, el Duefio del Incidente

(como defensor del cliente), se comunica con el cliente.

El Duefio del Incidente monitorea los casos abiertos de los que es responsable
y notifica a los clientes el estado tal como se define en los objetivos de Nivel

de Servicio, o segun lo solicitado por el cliente.

- Cerrar el Contacto

Después que un incidente se ha resuelto, el Duefio del Incidente contacta al
cliente para asegurarse de que la resolucién del incidente cumple con sus

expectativas.

Si el cliente esta satisfecho con la resolucion, el Duefio del Incidente cierra el
registro de incidentes. Si el cliente no esta satisfecho con la resolucién, el
Dueiio del Incidente actualizard el estado de registro de problemas de
acuerdo a los procedimientos predefinidos (proceso de Gestion de Problemas)

y pasa el problema al nivel apropiado de apoyo.

- Identificar el tipo del Incidente

El tipo de contacto (incidente) se determina para facilitar la clasificacién de los

tipos de registro de incidentes.

Seguimiento, analisis y reporte de contacto (incidente)
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En esta actividad se realiza la elaboracion de las estadisticas, se analizan las
tendencias y los informes que son producidos por la administracién y los
clientes. La medicién de rendimiento ayuda al Nivel 1 de apoyo para mejorar
continuamente el servicio a los clientes, planificar la carga de trabajo vy

demostrar el logro de la conformidad con los objetivos de nivel de servicio.

- Actualizacion de la base de conocimiento

Es parte del proceso de gestién de problemas y mientras que el equipo de
Gestidn del Conocimiento es responsable de la creacion de las correcciones
conocidas, el Duefio del Incidente es responsable de proveer
retroalimentacidn, sugerencias, sobre los errores conocidos que han utilizado

o crear solicitudes para aquellos que requieran modificacién y/o mejora.

Cada una de estas actividades tiene objetivos, tareas, entradas, salidas,

mediciones y controles los cuales se detallan a continuacion:

- Inicializacién/Cierre

Esta actividad puede ser considerada como parte del proceso de la Gestion de
Incidentes, ya que es definida, pero es parte de la puesta en marcha y

actividad del personal de soporte.

Objetivos:

e Establecer el entorno para la ejecucién del Proceso de Gestidon de

Incidentes.

Tareas:



Mediciones:

Entradas:

Salidas

Controles
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Iniciar/detener los sistemas de apoyo.
Inicio de sesidn/cierre de sesion en el sistema de registro de
contacto.
Comprobar correos electrénicos de interrupcion  del
sistema/servicio.
Revisar los tickets abiertos.

Consultar con Centro de Datos, otros usuarios, grupos de apoyo.

Disponibilidad de consultor/operador.

Informacidn del estado del sistema.

Automatizacion (problemas descubiertos y registrados
automaticamente por las herramientas de supervision).
Informacién de cambios recientes (informaciéon o cambios que se
han hecho recientemente que puede ayudar a identificar

problemas).

Consultor listo (listo para iniciar el proceso de gestion de

incidentes).

Los acuerdos de nivel de servicio.

Gestion de carga de trabajo.



40

e Procedimientos y Politicas establecidas por la organizacién.

- Recepcidn de contacto (incidente) del cliente

Los contactos pueden provenir de varias fuentes y seran tanto de socios de

negocio, como de clientes internos Tl de la organizacidn.

Objetivos

e Responder el contacto del cliente (incidente).

Tareas

e Atender al cliente.

e Responder correo electrénico o mensajes de voz.

e Validar los datos personales del cliente.
Mediciones

o (Capacidad de respuesta del personal de Nivel 1.
Entradas

e Contacto con el cliente (diferentes fuentes).

e Base de datos de informacidn del cliente.
Salidas

e Atender el contacto (incidente).

e Validar la informacién personal del cliente.
Controles

e Acuerdos de nivel de servicio.

e Politicas y procedimientos de la organizacién.
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- Abrir Registro de Incidentes / Identificar Cliente

El consultor (operador) abre un nuevo o existente registro del cliente y valida

los datos personales.

Objetivos

Tareas

Mediciones

Entradas

Salidas

Controles

Registrar todos los contactos en el sistema de gestion de

incidentes.

Revisar el historial de incidentes del cliente.
Verificar los datos personales del cliente.
Informacidn del registro del cliente.

Registrar el origen del incidente.

Porcentaje de incidentes registrados.

Fuente de los incidentes como un porcentaje del total.

Datos del cliente.

Fuente de los datos de contacto.

Incidente abierto.

Datos de clientes verificados.

Acuerdos de Nivel de Servicio.
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e Politicas y procedimientos de la organizacién.

- Identificar el tipo de incidente

Esta actividad identifica el tipo de incidente y ejecuta el procedimiento

adecuado.

Hace posible el proceso de gestion de carga de trabajo y la integracion de

otros tipos de incidentes.

Objetivos

e |dentificar el tipo de incidente.

Tareas
o Determine el tipo de incidente.
e |dentificar procedimiento relacionado en funcién al tipo de
incidente.
Mediciones
e Tipos de incidentes como un porcentaje del total.
Entradas

e Informacidn del cliente.
e Informacién del origen de Incidentes.

e [nformacidn historica del cliente.
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Salidas

e |dentificar el tipo de incidente.

Controles

e Acuerdos de nivel de servicio.

e Politicas y procedimientos de la organizacién.

- Registrar la informacidn del contacto

Después de que el Duefio del Incidente ha identificado y validado la
informacién del cliente y la informacion basica del incidente (origen de
incidente, tipo de incidente), el contacto/incidente estd documentado. A
través de la conversacion con el cliente, el incidente es registrado con la

prioridad y gravedad asignada por el Dueno del Incidente.

Objetivos

e Registrar toda la informacidn pertinente del incidente.

e |dentificar la propiedad de la resolucion.

Tareas

e Registrar todos los datos directamente en la herramienta de
registro.
e Documentar todas las acciones tomadas en el historial de

trabajo.



Entradas

Salidas

Controles
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Busqueda de errores conocidos.
Identificar la causa raiz con apoyo de sistemas o herramientas de

diagnédstico.

Abrir el incidente con informacién basica (datos del cliente, tipo,
fuente, etc.).
Retroalimentacidn de los clientes.

Informacidn del estado del sistema.

Identificacion de la solucién.
Informacidn precisa y medidas adoptadas del incidente.

Transferir el incidente a otro nivel.

Acuerdos de nivel de servicio.

Politicas y procedimientos de la organizacién.

- Resolver el contacto / Solicitud de Cambio

El incidente se ha resuelto bien o es enviado al area de soporte apropiada. El

problema es derivado a través del proceso de soporte de problemas y la

solicitud de cambio se crea directamente a partir de los datos de incidentes.



En cada
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caso, hay una referencia cruzada entre el registro de

cambio/problema vy el incidente.

Objetivos

Tareas

Entradas

Salidas

Manejo correcto de incidentes

Aplicar la solucién identificada.

Verificar si la solucion funcioné.

Si la solucidn fallg, solicitar informacién al equipo de gestion del
conocimiento.

Crear un ticket para el problema.

Crear una solicitud de cambio.

Establecer expectativas del cliente segun la gravedad y prioridad.

Solucidn identificada.
Incidente no resuelto.

Incidente que requiere una solicitud de cambio.

Documentar el Incidente resuelto.
Actualizar el registro del problema, incidente o el cambio.
Problema registrado.

Solicitud de cambio registrada.
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Controles

e Acuerdos de nivel de servicio.

e Politicas y procedimientos de la organizacion.

- Notificar el estado al cliente

El Dueno del incidente monitoriza los contactos abiertos que posee y notifica

a los clientes como se define en los Objetivos de Nivel de Servicio.

Objetivos

e Comunicacion efectiva del estado.

Tareas

e Realizar la comprobacién del estado de los problemas abiertos.

e Actualizacién de prioridad, si es necesario.

e Informar al responsable la resolucién de problemas.

e Recibe la resolucion de problemas (por incidente existente).

e Notificar al cliente y tener su aceptacién de solucién.

e Cierre del incidente.

e Si no se obtiene la aceptacién de solucién del cliente, reabre el
incidente.

e Aumentar la prioridad.

e Actualizar el registro de trabajo.

e Enviar al grupo de resolucion.
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Entradas

¢ Incidente abierto.
e Problema abierto.
e Notificacidn de resolucidn de problemas.

e Notificar el cambio completo.

Salidas
e Registro actualizado del problema.
e Registro actualizado del incidente.
e Incidente Cerrado.
e Reactivar el problema

Controles

e Acuerdos de nivel de servicio.

e Politicas y procedimientos de la organizacién.

- Cerrar el contacto

Después de que el cliente acepta que el incidente se ha resuelto
satisfactoriamente, el incidente estd cerrado y el contacto con el cliente

termina.

Objetivos

e Lafinalizacidon del proceso de gestion de incidentes.
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e La satisfaccién del cliente con el proceso de gestiéon de

incidentes.

Tareas
e Finalizacion del didlogo con el contacto.
Entradas
e Estado del incidente.
Salidas
e Contacto cerrado.
Controles

e Acuerdos de nivel de servicio.

e Politicas y procedimientos de la organizacién.

- Seguimiento, analisis y reporte de contacto (incidente)

Esta actividad ofrece la informacién necesaria para demostrar el logro del

nivel de servicio y permitir la mejora continua del proceso.

Objetivos

e Eficaciay eficiencia del proceso.
e Mejora continua.

e Demostrar el logro del nivel de servicio.



Tareas

Entradas

Salidas

Controles
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Facilitar la gestidn de carga de trabajo.
Facilitar la gestion de las competencias.
Facilitar la gestidn de recursos humanos
Demostrar la eficacia del proceso de gestion de la comunicacién

Identificar oportunidades de satisfaccion al cliente.

Definir los requerimientos de reportes.
Analisis de la informacion.
Generar planes de accién y mejoras del proceso.

Producir reportes de soporte.

Informacidn de la gestion de incidentes.
Las solicitudes de cliente.
Gestidon de proveedores.

Solicitud de Gestion.

Analisis de tendencias.
Reportes.

Iniciativas de mejora de procesos.

Acuerdos de nivel de servicio.
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e Politicas y procedimientos de la organizacién.

1.4.8. Modelos de gestion de servicio

Para la propuesta de mejora en los procesos de resolucién y relacidon de la
empresa, esta se alineard con las mejores practicas disponibles en la industria para
la gestion de servicios. A continuacidn se detallan algunos de los modelos mas

conocidos.

1.4.8.1. Norma ISO/IEC 20000

Tl (tecnologia de la informacidn) es imprescindible en las empresas de hoy en
dia. Sin embargo, las preocupaciones en torno a los servicios de Tl tanto
internos como subcontratados crecen debido a que estos servicios no se
ajustan a las necesidades de empresas y clientes. Una solucidn reconocida a
este problema es utilizar un sistema de gestion de servicios de Tl (SGSTI)

basado en la norma ISO/IEC 20000.

La norma ISO/IEC 20000 es una norma internacional para gestion de servicios
de TI. La certificaciéon para esta norma permite demostrar de una forma

independiente a los clientes que la entidad cumple con las mejores practicas.

ISO/IEC 20000 se basa en BS 15000, la norma britdnica reconocida

internacionalmente, y la sustituye.

ISO/IEC 20000 es aplicable a cualquier organizacion, grande o pequefia, de
cualquier sector o parte del mundo, que se base en servicios de Tl. La norma
es especialmente apropiada para proveedores internos de servicios de TI,

como los departamentos de Tl, y para proveedores externos de estos
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servicios, como las organizaciones de subcontratacién de TI. Los procesos de

la norma se muestran en la figura 5.

Figura 5. Procesos de la norma ISO/IEC 20000 [Fuente: Tataki.es]

Objetoy Campo de Aplicacién

Planificacion e Implementacionde la Gestidn del Servicio

Planificacién e Implementacion de Nuevos Servicios o Servicios Modificados
Procesos de la Prestacion del Servicio

* Gestion de la Capacidad *Gestion del Nivel del Servicio * Gestion de la Capacidad
*Presentacion de Informes
*Gestién de la Continuidad y del Servicio +Gestion de la Continuidad y
de la disponibilidad del Servicio de la disponibilidad del Servicio

Procesos de Control

* Gestion de la Configuracion
* Gestion de Cambios
Proceso de Puesta en Procesos de Relacion

Produccidon ..
Procesos de Solucion | g .
Gestion de las Relaciones
del negocio
* Gestidn de Proveedores
Externos

* Gestion de Versiones * Gestion de Incidentes
*Gestion de Problemas

ISO/IEC 20000

Esta norma ya esta repercutiendo positivamente en algunos de los sectores
dependientes de Tl mds importantes, como los de externalizacién de procesos

de negocio, telecomunicaciones y finanzas, asi como el sector publico.

Ante todo, la certificacion ISO/IEC 20000 demuestra que una organizacion
dispone de controles y procedimientos adecuados para prestar

coherentemente un servicio de Tl de calidad y rentable.

Para BSI Group, empresa especializada en certificacion, las ventajas clave de
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obtener la certificacién 1SO 20000

e Los proveedores de servicios de Tl responden mejor a los
servicios regidos por aspectos comerciales que a los impulsados
por la tecnologia.

e Los proveedores de servicios externos pueden utilizar la
certificacién como elemento diferencial y ampliar el negocio, ya
que ésta se estd convirtiendo cada vez mas en un requisito
contractual.

e Ofrece la posibilidad de seleccionar y gestionar a los proveedores
de servicios externos con mayor eficacia.

e Mas oportunidades de mejorar la eficacia, fiabilidad y coherencia
de los servicios de Tl que repercuten en los costos y el servicio

e Las auditorias de certificacién permiten la evaluacidn periddica
de los procesos de gestidn de servicios, lo que ayuda a mantener
y mejorar la eficacia.

e El proceso de certificacion puede reducir la cantidad de
auditorias a proveedores y disminuir asi los costos.

e La ISO/IEC 20000 es completamente compatible con Ila
metodologia ITIL (IT Infrastructure Library, biblioteca de
infraestructura de Tl) de orientacién sobre las mejores practicas

para procesos de gestion de servicios de TI.

Para Ken Turbitt’, Director de mejores practicas de BMC, los objetivos

N Group, Gestion de Servicios de TI ISO/IEC 20000, 2014
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principales de la norma ISO/IEC 20000 son:

e Reducir la exposicién operacional al riesgo.
o Cumplir con los requerimientos contractuales.

e Demostrar calidad de servicio.

Ademas, indica que la norma ISO/IEC 20000 es relevante en organizaciones en

las cuales la calidad de los servicios de Tl es esencial para el éxito del negocio.

Asimismo, indica que para organizaciones que no desean certificarse, la
documentacién de la norma ISO 20000, provee valiosos (y econdmicos)

recursos que pueden ser usados por organizaciones que han adoptado ITIL.

También recomienda algunas guias para facilitar la implementaciéon de la

norma:

Familiarizarse con la documentacién pertinente.

Evaluar la situacion actual.

e Iniciar un programa de mejora.

Establecer una cultura de mejora continua.

Todo lo indicado por Turbitt aplica al caso de la empresa en estudio, ya que al
ser una empresa proveedora de servicios requiere demostrar que brinda
servicios de calidad, ademas de cumplir con los requerimientos establecidos
en los contratos con sus clientes. También describe pasos considerados

importantes y necesarios para la propuesta de mejora a plantear.

’1s0 20000, lo que la organizacion debe hacer, 2014
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La aplicacién de la norma debe estar acompafiada de la aplicacion de la
metodologia de mejora continua: Plan — Do — Check — Act (Planificar — Hacer —

Verificar — Actuar) en todas las partes del sistema de gestion de servicio.

Esta metodologia esta descrita de la siguiente manera:

e Planificar: establecer, documentar y acordar el sistema de
gestion de servicios. El sistema de gestion de servicios incluye las
politicas, objetivos, planes y procesos para cumplir con los
requisitos del servicio.

e Hacer: implementar y operar el sistema de gestidon de servicio
para el disefio, transicidn, entrega y mejora de los servicios.

e Verificar: monitorear, medir y revisar el sistema de gestiéon de
servicio y los servicios contra las politicas, objetivos, planes y
requerimientos del servicio, y reportar los resultados.

e Actuar: tomar acciones para la realizacién de la mejora continua

del sistema de gestién de servicio de los servicios.

La aplicacion de este modelo aplica a todo proceso y se considera muy
importante, pues el trabajo no termina con la entrega de un proceso alineado
a la norma, sino que debe repetirse el ciclo una y otra vez reevaluando las
actividades periédicamente para incorporar nuevas mejoras a los

procedimientos.

En la figura 6 se muestra graficamente el modelo de mejora continua de

Deming, el cual es un ciclo que se repite indefinidamente.
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Figura 6. Modelo de mejora continua de Deming [Fuente: Elaboracidn propia]

1.4.8.2. COBIT

En el marco de trabajo CobIT de ISACA, dentro del dominio de Entrega y
Soporte (DS), se cuenta con el proceso DS8 Administrar la Mesa de Servicios y
los Incidentes, el cual permite un uso efectivo de los sistemas de TI
garantizando la resolucién y el andlisis de las consultas de los usuarios finales,
incidentes y preguntas, enfocandose en una funcién profesional de mesa de
servicio, con tiempo de respuesta rapido, procedimientos de escalamiento
claros y analisis de tendencias y resolucion.
Esto se logra con:

- Instalacién y operacion de un servicio de una mesa de servicios.

- Monitoreo y reporte de tendencias.

- Definicion de procedimientos y de criterios de escalamientos claros.
Y se mide con:

- Satisfaccion del usuario con el soporte de primera linea.
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Porcentaje de incidentes resueltos dentro de un lapso de tiempo
aceptable/acordado.

indice de abandono de llamadas.

Dentro de los objetivos de control tenemos:

DS8.1 Mesa de Servicios

Establecer la funcion de mesa de servicio, la cual es la conexion del usuario
con TI, para registrar, comunicar, atender y analizar todas las llamadas,
incidentes reportados, requerimientos de servicio y solicitudes de
informacién. Deben existir procedimientos de monitoreo y escalamiento
basados en los niveles de servicio acordados en los ANS, que permitan
clasificar y priorizar cualquier problema reportado como incidente, solicitud
de servicio o solicitud de informacién. Medir la satisfaccidn del usuario final

respecto a la calidad de la mesa de servicios y de los servicios de TI.

DS8.2 Registro de Consultas de Clientes

Establecer una funcion y sistema que permita el registro y rastreo de
llamadas, incidentes, solicitudes de servicio y necesidades de informacion.
Debe trabajar estrechamente con los procesos de administracion de
incidentes, administracion de problemas, administracion de cambios,
administracion de capacidad y administracién de disponibilidad. Los
incidentes deben clasificarse de acuerdo al negocio y a la prioridad del servicio
y enrutarse al equipo de administracidon de problemas apropiado y se debe

mantener informados a los clientes sobre el estatus de sus consultas.
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DS8.3 Escalamiento de Incidentes

Establecer procedimientos de mesa de servicios de manera que los incidentes
gue no puedan resolverse de forma inmediata sean escalados
apropiadamente de acuerdo con los limites acordados en el ANS vy, si es
adecuado, brindar soluciones alternas. Garantizar que la asignacidon de
incidentes y el monitoreo del ciclo de vida permanecen en la mesa de
servicios, independientemente de qué grupo de Tl esté trabajando en las

actividades de resolucion.

DS8.4 Cierre de Incidentes

Establecer procedimientos para el monitoreo puntual de la resolucién de
consultas de los clientes. Cuando se resuelve el incidente la mesa de servicios
debe registrar la causa raiz, si la conoce, y confirmar que la accién tomada fue

acordada con el cliente.

DS8.5 Analisis de Tendencias

Emitir reportes de la actividad de la mesa de servicios para permitir a la
gerencia medir el desempefio del servicio y los tiempos de respuesta, asi
como para identificar tendencias de problemas recurrentes de forma que el

servicio pueda mejorarse de forma continua.

1.4.8.3. ITIL
ITIL es el marco de trabajo mas popular para la gestion de servicios de Tl, no
certificable. ITIL representa el mejor medio que debe poner en practica una

empresa cuyo Core de negocio es ofrecer servicios de TI. ITIL representa una
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herramienta para la implementaciéon de servicios, que una organizacion es
capaz de utilizar plenamente realizando la implementacién de todos los
procesos o utilizar parcialmente mediante la implementacion de sélo algunos
de sus procesos que se consideran utiles en el desarrollo de los resultados de

negocio.

De acuerdo a la ultima edicién (2011), ITIL tiene 5 etapas del ciclo de vida las

cuales se muestran y detallan a continuacion:

Figura 7. Etapas del ciclo de vida de ITIL [Fuente: ITIL 2011]

weiora Cong,
Q

Mejora Co"‘in,,
9

Estrategia del Servicio: propone tratar la gestién de servicios no sélo como
una capacidad sino como un activo estratégico.

Disefio del Servicio: cubre los principios y métodos necesarios para
transformar los objetivos estratégicos en portafolios de servicios y activos.
Operacién del Servicio: cubre las mejores practicas para la gestion del dia a
dia en la operacién del servicio.

Transicidn del Servicio: cubre el proceso de transicidn para la implementacion
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de nuevos servicios o su mejora.
e. Mejora Continua del Servicio: proporciona una guia para la creacién vy
mantenimiento del valor ofrecido a los clientes a traces de un disefio,

transicién y operacion del servicio optimizado.

1.5. Modelo de gestion y evaluacidn elegido

De los modelos presentados se opta por la norma ISO/IEC 20000, ya que es un marco
de trabajo de implementacién econédmica, cuenta con una guia de buenas practicas
con procedimientos claros y al ser un estandar internacional, en un futuro en caso la
empresa decida implementar todos los procesos de la norma ISO puede aplicar para la

certificacion.

Ademas la empresa cuenta con conocimientos de ITIL y al ser totalmente compatibles
con esta metodologia el proceso de adopcién de la norma serd menos complejo que

con otros marcos de trabajo.

Para la evaluacidén se opta por usar la norma ISO/IEC 15504, por ser econdmica y

recomendada para medianas empresas, como la empresa en estudio.



CAPITULO 2

ANALISIS DEL PROBLEMA
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2. Diagnostico del problema
En este segundo capitulo, se presenta el problema que afecta a la organizacion. Para poder
entender el entorno en el cual se desarrolla esta tesis se hara una breve descripcién de la
empresa, su mision, visién y objetivos estratégicos. También se presentan los problemas de
los procesos en los cuales se centra la propuesta de mejora vy la justificacidon financiera para

desarrollar el proyecto.

2.1. La empresa

La empresa en estudio, es lider en soluciones de contacto electrénico masivo, fundada
en el ano 1998 en Santiago de Chile como Platinum Partner de Avaya, empresa
nimero uno a nivel mundial en el desarrollo de tecnologia de comunicaciones. Ademas
de Avaya, la empresa representa y es socio de negocios de otras marcas lideres en sus
segmentos como Aspect, NICE, BT (British Telecom), HP, Microsoft, Extreme, Retalix,

Hyosung, KAL y Fujitsu.

Actualmente tiene presencia en Argentina, Brasil, Chile, Colombia, Perd y Uruguay,
transformandose en una empresa con cobertura regional y con una red de asociados
en mas de 100 paises (Aura® Alliance) ofreciendo en todos ellos una atencion
homogénea y estandarizada. Su principal objetivo es apoyar con calidad las estrategias
de negocios de sus clientes, con un servicio de venta y postventa de reconocida clase
mundial, con tecnologias de Ultima generacién y con técnicos e ingenieros que cuentan

con las mas altas certificaciones de sus partners de negocios.

Empezd sus operaciones en Peru hace 10 afios. Actualmente la compafiia cuenta en su

oficina en Lima con cerca de 50 profesionales de distintos rubros, y cobertura técnica
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en Piura, Chiclayo, Trujillo, Cajamarca, Ica, Arequipa, Cuzo, entre otras, y mas de 200
clientes. Sus empleados son consultores certificados por sus partners de negocios, con

el fin de ofrecer los servicios de calidad internacional que entrega en toda la regidn.

2.1.1. Mision:

“Proveer soluciones tecnoldgicas de Contact Centers, Telefonia IP, Comunicaciones
Unificadas, Sistemas de Autoservicio y Puntos de Ventas, con un servicio de post venta
de reconocida calidad y excelencia de clase mundial, con el fin de apoyar las estrategias

de negocios de sus clientes.”

2.1.2. Vision:
“Ser el socio de negocios por excelencia para implementar soluciones de contacto

|”

electrénico masivo, a través de tecnologias y servicios de clase mundia

2.1.3. Obijetivos estratégicos

Los objetivos estratégicos de la empresa son:

1. Calidad de Servicio y Atenciodn.

Marcar la diferencia a través de la mas satisfactoria y eficiente atencidon a nuestros
clientes alineado con las mejores practicas de calidad mundial.

2. Liderazgo en productos de comunicaciones.

Estar listos para vender, atender y mantener productos de comunicaciones.

3. Mejorar las herramientas de Gestién Operativa.

Mejorar la eficiencia, flexibilidad e integracion de nuestras herramientas de gestién
operativa para soportar todos nuestros productos, procesos comerciales de atencion y

de operacién.
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2.1.4. Organigrama

Figura 8. Organigrama de la empresa [Fuente: Empresa Perd]
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El drea de la empresa donde se propone la mejora es la Gerencia de Servicio al Cliente
(SSCC), que tiene a su cargo los proyectos de implementacion de soluciones de
comunicaciones de las distintas plataformas disponibles y el servicio de postventa que

es donde se han encontrado los principales problemas.

El area esta formada por:

Gerente de Operaciones: ubicado en Chile, a su cargo se encuentran la Gerencia de

Comunicaciones y Gerencia de Canales.

Gerente de Comunicaciones: tiene a su cargo todos los servicios y soluciones de voz y

telefonia (implementacién y postventa).

Gerente de Canales: a cargo de los servicios de canales electrénicos (cajeros

electrénicos, puntos de venta, aplicaciones para sistema de retail, etc.).

El drea cuenta con 5 supervisores y 20 ingenieros de soporte.

Figura 9. Diagrama Actual de Gerencia de SSCC en Peru
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2.1.5. Matriz FODA

Se elabord la matriz FODA de la organizacion:

Figura 10. Matriz FODA (Fuente: elaboracion propia)

2.1.6. Catalogo de Servicios

La empresa cuenta con un catdlogo de servicios muy bdsico, que solo lista los servicios

ofrecidos, los cuales se detallan a continuacion:

. Servicios Profesionales

La empresa ofrece un portafolio de servicios cuyo objetivo principal es asistir a sus
clientes a través de asesorias y consultorias y en el andlisis, disefio, implementacién e

integracion, mejoramiento y optimizacién de sistemas, prestando servicios de
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desarrollo de aplicaciones especializadas sobre las plataformas o sistemas

representados y comercializados.

° Servicios Administrados

Ofrece monitoreo rutinario, mantenimiento y soporte. Sus principales caracteristicas
son que corresponden a Servicios Integrales Remotos, son pre-pagados en una base
mensual recurrente, poseen costos accesibles debido a las economias de escala, estan

regidos por un ANS, y son calendarizados, preventivos y proactivos.

Dentro de las labores que incluyen los Servicios Administrados se encuentra el
monitoreo continuo y online de redes y dispositivos, la deteccion y solucidon de
incidentes, la gestién de las comunicaciones entre las partes involucradas, y la

presentacion de informes a los clientes.

° Soporte

- Desarrollo e implementacién de aplicaciones especificas.

- Capacitaciones avanzadas.

- Integracion de sistemas.

- Soporte software aplicado.

- Servicios de stress y simulacion de uso en IVR.

- Gerencia de proyectos.

- Implementacién de soluciones.

- Instruccidn a usuarios.
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- Servicios administrados.

- Administracién y monitoreo remoto desde nuestro BOC.

- Mantenimiento integral y proactivo.

- Service Desk regional 7x24.

2.2. Planteamiento del Problema

“La empresa no cuenta con procedimientos formales para la gestién de servicios, lo
cual se refleja en reduccién de la facturacion por clientes insatisfechos y de manera

interna en sobrecostos de sus procesos”.

La empresa cuenta con un equipo de soporte calificado que la sitia en el mercado
como una de las mas experimentadas en soluciones de comunicaciones, lo que le ha
permitido incrementar sus ventas y el nimero de clientes en los ultimos 5 anos, este
crecimiento no ha venido acompafiado de la formalizacién de sus procesos para la
gestidn de sus servicios, esto se refleja en el bajo nivel de satisfaccion de sus clientes
en el servicio de post-venta (este servicio significa aproximadamente el 30% de la
facturacién mensual de la empresa), lo que incluso ha significado la pérdida de 6
clientes en el Ultimo afio por incumplimiento de contratos de soporte, lo cual ha sido
valorado en USD $ 60,000.00, ademas de ocasionar que los costos para la atencion de

incidentes se eleven y los recursos no sean utilizados adecuadamente.

2.3. Justificacién
El proyecto de mejora de procesos de gestidn de servicios que se propone busca

apoyar a la organizacién para cumplir los objetivos estratégicos de la empresa:
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1. Calidad de Servicio y Atencion.

2. Liderazgo en productos de comunicaciones.

3. Mejorar las herramientas de Gestidon Operativa.

Es en el servicio de soporte donde se han encontrado las mayores deficiencias y donde
el equipo de Tl puede proponer nuevos procesos que logren incrementar Ia
satisfaccion de los clientes y estar alineados a un estandar internacional con las

mejores prdcticas de gestién de servicios de TI.

Se evaluaron los procesos actuales, para lo cual se utilizé como modelo de evaluacion
la norma ISO/IEC 15504 adaptada a los procesos de la norma ISO/IEC 20000, se
seleccioné el nivel 3 (Proceso Establecido) como el nivel que debe ser alcanzado con la
mejora, después de la evaluacidn se obtuvo solamente un cumplimiento del 22% de los

procedimientos de la norma.

2.4. Estado actual de los procesos

Los procesos evaluados son:

e Resoluciéon

e Relaciones

2.4.1. Gestion de incidentes y problemas

Descripcion del proceso Actual:

La empresa cuenta con un Service Desk que atiende los incidentes, problemas
y/o peticiones de sus clientes a nivel regional, mediante el canal de voz, o por

correo electrénico, cuenta también con una herramienta de gestién operativa
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llamada CA Service Desk que le permite registrar todo tipo de incidentes para
gue los mismos sean luego derivados hacia el pais y técnico de soporte que le

corresponde y puedan estos darle seguimiento y concluir la atencion.

A continuacion se describen las actividades que se realizan actualmente por cada
uno de los roles que participan en el proceso de la Gestidon de Incidentes y

Problemas.

Cliente

° Reporta un incidente a través del Service Desk o contactando

directamente al Ingeniero que realizé la implementacién.

Service Desk

° Registra el incidente solicitando detalles basicos como: nombre de la
empresa, detalle del incidente, contacto.

° Informa al cliente el nimero de ticket asignado

° Asigna el ticket a un ingeniero del area de soporte, de acuerdo al
producto sobre el que reportan el incidente

. Envia el detalle del ticket mediante correo electrénico o llamada

telefdnica.

Ingeniero de Soporte

Recibe informacion del incidente correspondiente a su plataforma.
Se comunica con el cliente para solicitar mayor detalle del incidente.

Se hace responsable del incidente hasta la solucién y cierre del mismo.



Si el incidente no es resuelto, se escala al proveedor (suministrador).

Supervisor
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Si el ingeniero de soporte no es ubicado, el Service Desk informa al

supervisor, quien recibe informacion del incidente y asigna el incidente a

un ingeniero disponible.

Gerente de Servicio

Si el supervisor no es ubicado, Service Desk informa al Gerente de Servicio

quien recibe informacidon del incidente e informa al supervisor e

ingeniero.

Figura 11. Proceso actual de la Gestidn de Incidentes (Fuente: Elaboracién propia)
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Escalamiento

El proceso de escalamiento con el que trabaja actualmente la gestion de

incidentes y problemas es el siguiente:

. Nivel O: Service Desk.
Sélo recepciona, y transfiere el incidente a un ingeniero de soporte (Call Center).
. Primer y Segundo Nivel.
Ingeniero de Soporte o Supervisor asignado al producto/plataforma quienes
atienden el caso hasta encontrar la solucién.
. Tercer Nivel:
Cuando los incidentes no se logran resolver en los niveles locales, se escala el

incidente y/o problema al Suministrador.

Figura 12. Escalamiento en el proceso de gestion de incidentes (Fuente: elaboracién propia)
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Problemas del Proceso de Gestion de Incidentes y problemas

Los problemas que se han identificado son los siguientes

No se tiene claridad sobre el ciclo de vida de un incidente y del problema, pues los
ingenieros solo cierran el incidente cuando encuentran la causa raiz, generando que los
tiempos de solucién de incidentes sean elevados, afectando las estadisticas de mediciéon
real de esta informacién.

No se cuenta con un proceso formal para el registro de los incidentes, los incidentes no
se clasifican ni priorizan correctamente ya que no se cuenta con el detalle del tipo de
falla (que ha sido establecido por cada cliente de acuerdo al tamafio de su
solucién/servicio en el ANS), lo que ocasiona que a incidentes graves no se les dé la
prioridad requerida incumpliendo el acuerdo de nivel de servicio resultando en
penalidades econdmicas.

Se registra de forma incorrecta las peticiones clasificdndola como incidente, afectando
la cantidad real de incidentes.

No cuenta con un formato estandar (plantilla) para ingresar y/o actualizar datos de
clientes, con informacion de su categoria (Platinum, Gold, etc.), plataforma, acuerdos de
nivel de servicio, lo cual impide que el Service Desk como primer punto de contacto
pueda realizar una correcta clasificacion de estos. Del total de clientes solo el 40% tiene
informacidén actualizada y confiable.

Los roles y responsabilidades dentro del proceso no estan definidos claramente, por lo
gue no hay un responsable que realice el seguimiento a los incidentes.

Los ingenieros de soporte no informan o demoran en informar al cliente formalmente el

estado o cierre del incidente lo que ocasiona reiteradas quejas al no tener visibilidad del
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estado del incidente, si esta siendo atendido, escalado internamente o fue derivado al
suministrador.

La base de datos de clientes no se encuentra actualizada con la informacién de los
clientes y sus contratos vigentes, se han presentado casos de clientes que no cuentan
con contrato de soporte o no esté vigente los cuales son atendidos de manera gratuita
afectando a la facturacion de la empresa (en muy pocos casos estos pueden ser
facturados posteriormente). En el afio 2013 se dio atencién constante a los incidentes
de 4 clientes que no contaban con soporte o estaba vencido.

Los clientes contactan directamente al ingeniero de soporte para reportar sus incidentes
y no a través del canal formal establecido (Service Desk), lo cual impide realizar
seguimiento a estos incidentes y dificulta realizar el calculo del total de incidentes que
han sido atendidos. La cantidad de incidentes que no son registrados equivale al 30% del

total de incidentes (5500 incidentes al aflo) como se muestra en la siguiente figura:

Figura 13. Porcentaje de Incidentes totales (Fuente: elaboracion propia)
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Ademas, Los incidentes que no son cerrados, no permiten mantener una base de datos
de conocimiento para mejorar los tiempos de futuras atenciones.

e Se cuenta con una herramienta adquirida para mejorar la gestién operativa: CA Service
Desk que no es utilizada o no se aprovechan todas las funcionalidades disponibles, por
lo que aun no se ve justificada la inversion realizada.

e El personal desconoce la existencia de una base de conocimientos (BDC), a pesar de que
la herramienta CA Service Desk, cuenta con este mddulo el equipo de soporte no la usa

por desconocimiento y falta de capacitacion sobre esta herramienta.

2.4.2. Gestion de relaciones

Este proceso es importante para la organizacion, pues al ser proveedora de servicios
debe gestionar las relaciones con sus clientes y mantener un alto indice de
satisfaccion. A su vez la organizacion mantiene relaciones con suministradores que le
proveen las plataformas de servicios, por lo cual se ha dividido en dos planos la gestién

de relaciones: con sus clientes y con sus suministradores.

Proveedor de servicio — Cliente:

Las actividades del proceso de relaciones de cara al cliente son las siguientes:

1. Se recibe el contrato a través de las siguientes entradas:
- Nuevos negocios (arquitectura completa para una solucion especifica) que
incluyen soporte por un afio.
- Negocios de clientes que ya cuentan con la solucién y sélo desean contrato de
soporte.

- Renovaciones.
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Seguimiento a los contratos, esto lo realiza el area administrativa, (responsable de la
facturacién) y el supervisor de telefonia encargado de ver temas de soporte. Sin
embargo este seguimiento no es continuo, ya que constantemente se comunica al
cliente la renovacidon del mismo cuando estos ya vencieron, ocasionando que la
empresa atienda gratuitamente a estos clientes aunque sus contratos no estén vigentes.
Datos de nuevos clientes son enviados al responsable del Service Desk para que se

ingresen a la aplicacién de gestion de incidentes y peticiones.

Problemas de este proceso:

No se tienen definidos roles ni responsabilidades para este proceso.

No todos los contratos estan disponibles para su revision

La informacidn de nuevos clientes con contratos no es actualizada inmediatamente en la
base de datos del Service Desk.

No se cuenta con una plantilla estdndar para enviar informacién de nuevos clientes al
Service Desk, por tal motivo esta informacidon es incompleta o en algunos casos
incorrecta.

No se tiene informacion disponible de la cobertura, niveles de servicio, prioridad de
atencion.

Los clientes no se encuentran clasificados.

La priorizacion de atencion de incidentes no esta definida en los contratos.

No hay evaluacién constante de los clientes que permita conocer el nivel de satisfaccion
con el servicio prestado. La Unica herramienta que se usa son las encuestas que se
realizan anualmente sin embargo no muestra informacién real debido a que estas solo

se realizan a algunos clientes (5% de clientes).
g
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En la siguiente figura se muestra en porcentaje la cantidad de clientes que se
encuentran satisfechos con el servicio brindado, informacién obtenida en base a las
encuestas anuales que se realiza a una muestra de clientes (5%) formada por los clientes
Platinum y los que consideran se dio un buen servicio, en esta pequefia muestra puede

observarse que el nivel de satisfaccién es bajo.

Figura 14. Clientes satisfechos (Fuente: elaboracién propia)
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e Falta de conocimiento de los niveles de ANS acordados entre la empresa y sus clientes,
por el personal de soporte.
El porcentaje de incumplimiento de los contratos de soporte es elevado por las

deficiencias en los procedimientos indicados anteriormente.

Figura 15. Incumplimiento de ANS
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Proveedor de servicio — Suministrador:

La empresa contrata los servicios de soporte con sus suministradores por cada cliente

gue tiene, solo si el cliente ha aceptado este soporte dentro de su contrato.

Se cuenta con un contrato estandar entre la empresa de servicio y sus distintos
proveedores de servicio (Suministradores), y se usa este como base para ir
adicionando a cada cliente de la empresa, si es necesario. Los mismos que se van
clasificando y priorizando de acuerdo a la solucién de la plataforma soportada.

El seguimiento a estos contratos lo realiza el supervisor de Telefonia encargado de ver
temas de soporte reportando directamente al Gerente de Servicios.

Problemas de este proceso:

No todos los contratos estan disponibles para su revisiéon o el acceso al detalle es
engorroso. Ademas el personal de soporte no tiene visibilidad de la informacion de los
contratos o es de dificil acceso, por lo que cuando los incidentes y/o problemas
necesitan ser escalados al Suministrador, éste informa que los contratos no estan
activos o estan fuera de cobertura ocasionando un punto adicional de demoras en la
solucion, afectando los niveles de servicio.

No se tiene informacién actualizada de clientes que tienen habilitados el soporte del
proveedor (suministrador). En la revision del afio 2013 se observd que la empresa pagd
$10,210.00 por renovaciones de contratos con el proveedor por clientes que ya no
cuentan con contrato vigente con la empresa.

No se tiene informacion disponible de la cobertura, prioridad de atencidn, que son
parametros importantes dentro de la gestion de incidentes.

No se tiene reuniones de seguimiento con el suministrador.
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e No se tiene un documento de escalamiento que permita realizar reclamos cuando los

incidentes demoran en atenderse.

2.5. Evaluacion de la situacion actual de los procesos

Se evaluaron los procesos de Resolucién y Relaciones de la norma ISO/IEC 20000

adaptados al modelo de evaluacién de la norma ISO/IEC 15504. Esto se realizé con la

finalidad de ver el estado actual de los procesos y poder identificar los puntos de falla

de estos para poder realizar la propuesta de mejora. Los resultados fueron obtenidos

en base a entrevistas realizadas al equipo del area de soporte, en el anexo C se

muestran las encuestas. En la calificacion se consideraron los siguientes valores:

Tabla 5. Valores para la evaluacién de procesos

Estado % de cumplimiento | Valoracion
No alcanzado 0% - 15% 0.1
Parcialmente alcanzado 16% - 50% 0.3
Ampliamente alcanzado 51% - 85% 0.75
Completamente alcanzado | 86% - 100% 1

A continuacidon se muestran los resultados obtenidos en la evaluacion:

Tabla 6. Evaluacion del Proceso de Relaciones

. Parcialmen | Ampliamen | Completa
Proceso de Relaciones No P P
te te mente
alcanzado

alcanzado alcanzado | alcanzado
Todas las partes entienden vy satisfacen las necesidades
del negocio, entienden las capacidades y limitaciones,
entienden las responsabilidades y obligaciones. 0.1 0 0 0
El alcance, los roles y las responsabilidades de las
relaciones con el negocio y los suministradores estan
definidas y acordadas. 0.1 0 0 0

Gestion de las relaciones con el negocio
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Proceso de Relaciones

No
alcanzado

Parcialmen
te
alcanzado

Ampliamen
te
alcanzado

Completa
mente
alcanzado

El proveedor y cliente realizan revisiones de servicio por
lo menos anualmente, antes y después de cambios
importantes,

0.1

El proveedor del servicio mantiene una relacién con sus
clientes de manera que éstos puedan estar al tanto de las
necesidades del negocio y de los cambios principales para
poder prepararse para dar una respuesta a los mismos.

0.1

El proveedor del servicio y los clientes tienen definidor un
procedimiento formal de reclamaciones que elimine
cualquier ambigliedad sobre qué constituye una
reclamacion y cémo se deberia gestionar.

0.3

Esta identificada la persona de contacto en el proveedor
de servicio para dirigir las reclamaciones

0.3

El proveedor del servicio registra, investiga, toma
acciones, elabora informes y cierra formalmente todas
las reclamaciones de servicio.

0.3

Las reclamaciones mas relevantes se revisan
periddicamente y son escaladas a la Alta Direccidn si no
se resuelven dentro de los plazos acordados con los
clientes.

0.3

Los resultados de tal analisis se deberian usar cuando sea
apropiado para el establecimiento de un plan de mejora
del servicio.

0.1

Medicion de la satisfaccion del cliente

Se mide la satisfaccion del cliente

0.1

Se investigan las variaciones significativas en los niveles
de satisfaccion.

0.1

Las felicitaciones sobre un buen servicio se documentan y
dan a conocer al equipo que esté prestando el servicio.

0.3

Gestion de suministradores

El suministrador entienden las obligaciones frente al
proveedor de servicio

0.3

Los requisitos acordados y legitimos son cumplidos
dentro del alcance y los niveles de servicios acordados.

0.1

Se controla la informacién sobre el desempefio de todos
los suministradores.

0.1

Gestion de contratos

El proveedor del servicio tiene designado un responsable
para hacerse cargo de los contratos y acuerdos con los
suministradores.

0.3

Existe una persona dentro de la organizacion responsable
de la relacion con cada suministrador

0.3

Todos los contratos con los suministradores tienen una
planificacion de las
revisiones para evaluar si los objetivos de negocio para el
suministro de un servicio siguen siendo validos.

0.3

Existe un proceso claramente definido para la gestion de
cada contrato.

0.3

Dentro del contrato de servicios se tiene identificado
roles y responsabilidades;

0.3

Se encuentra bien definido alcance del servicio

0.3
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Proceso de Relaciones No Parcialmen | Ampliamen | Completa
alcanzado te te mente
alcanzado alcanzado | alcanzado
Existe un proceso de gestién de contratos, niveles de
autorizacién y un plan de extincion del contrato. 0 0.3 0 0
Se detallan las condiciones de pago, si son relevantes. 0.1 0 0 0
Se detallan los parametros de informe y el registro
acordados sobre el desempefio alcanzado. 0 0.3 0 0
1 4.2 0 0
Puntaje Total >-2
% Cumplimiento 21.67%
Tabla 7. Evaluacion del Proceso de Resolucion
No Parcialmen | Ampliamen | Completa
Proceso de Resolucién te te mente
alcanzado
alcanzado alcanzado | alcanzado
Establecimiento de prioridades
Se establece la prioridad de atencion de incidentes en
base al impacto y urgencia. 0 0.3 0 0
Soluciones provisionales
Se desarrollan soluciones provisionales para restaurar el
servicio 0 0 0.75 0
Se almacena y mantiene en la base de datos de
conocimiento  informacién  sobre las  soluciones
provisionales, su aplicabilidad y efectividad. 0.1 0 0 0
GESTION DEL INCIDENTE
Recepcidn, registro, asignacion de priorizacion vy
clasificacion de las llamadas 0.1 0 0 0
Resolucion de primera linea o la derivacion 0 0.3 0 0
Consideraciones de cuestiones de seguridad 0.1 0 0 0
Seguimiento y gestion del ciclo de vida de los incidentes 0.1 0 0 0
Verificacion y cierre de los incidentes 0 0.3 0 0
Contacto de primera linea con los clientes 0 0.3 0 0
Escalado 0.1 0 0 0
Los incidentes son registrados de modo que la
informacion relevante se puede recuperar y analizar 0.1 0 0 0
Se comunica el progreso de la resolucion del incidente a
las partes interesadas 0 0.3 0 0
El personal de gestion del incidente tiene acceso a una
base de conocimientos actualizada con informacién de
técnicos especialistas, incidentes anteriores, problemas
relacionados vy errores conocidos, soluciones
provisionales que ayuden a restaurar el servicio. 0.1 0 0 0
Se brinda al cliente los medios necesarios para continuar
con sus actividades aunque sea con un servicio
degradado. 0 0.3 0 0
El incidente solo se cierra cuando el usuario valida que el
incidente se ha resuelto y el servicio ha sido restaurado 0.1 0 0 0
Incidentes graves
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No Parcialmen | Ampliamen | Completa
Proceso de Resolucién te te mente
alcanzado
alcanzado alcanzado | alcanzado

Se encuentra claramente definido que constituye un
incidente grave 0 0.3 0 0
Se cuenta con un gestor responsable claramente definido
para los incidentes graves 0 0.3 0 0
Se cuenta con un responsable de incidentes graves para
coordinar y controlar todos los aspectos de la resolucién 0 0.3 0 0
GESTION DE PROBLEMA
Se clasifican los incidentes para determinar la causa de
los problemas 0.1 0 0 0
Se registran los errores conocidos tomando como
referencia los servicios afectados (reales y potenciales) 0.1 0 0 0
Se registran los errores conocidos y las soluciones
provisionales existentes en la base de datos de
conocimiento 0.1 0 0 0
Se comunica a las partes afectadas sobre soluciones
provisionales, arreglos permanentes o progreso de los
problemas 0 0 0.75 0
Seguimiento y escalado
Se realiza seguimiento del progreso de los problemas 0 0.3 0 0
Se tiene un registro de los cambios de identidades de los
responsables de la resolucién de problemas. 0.1 0 0 0
Se identifican los problemas que rompan los objetivos del
nivel de servicio y requieran ser escalados 0.1 0 0 0
Estan definidos los puntos de escalado 0 0.3 0 0
Se registran los recursos empleados y acciones realizadas. | 0 0.3 0 0
Cierre de registros de incidentes y problemas
Los detalles de la resolucion se registran con precision 0.1 0 0 0
Se categorizan las causas para facilitar el analisis 0.1 0 0 0
Personal del cliente y personal de soporte estan al
corriente de la resolucién 0 0.3 0 0
Se cierra el incidente cuando el cliente acepta que la
resolucién se ha conseguido 0 0.3 0 0
El cliente es informado si no se llegara a una resolucién o
si esta no es posible 0 0.3 0 0
Prevencion de problemas
Se cuenta con una gestidén proactiva de problemas con
informacion de activos y configuracion, gestién del
cambio, error conocido y divulgado, informacion histdrica
de problemas similares 0.1 0 0 0
Se suministra informacidn a los clientes para evitar que
tengan que pedir ayuda en el futuro 0.1 0 0 0

1.7 4.5 1.5 0
Puntaje Total 7.7
% Cumplimiento 22.65%

Conclusion:

Después de realizar la evaluacion de los procesos de Relaciones y de Resolucidn se obtuvo lo

siguiente:
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- Proceso de Relaciones: Nivel Parcialmente Satisfecho con un 21.67% de cumplimiento.

- Proceso de Resolucién: Nivel Parcialmente Satisfecho con un 22.65% de cumplimiento.

Los principales problemas identificados son los siguientes:

Los roles y responsabilidades no estan definidos para cada proceso.

e No se realiza un seguimiento constante a los procesos de incidentes y/o problemas.

e No hay una evaluacién constante sobre el servicio brindado que permita evidenciar
deficiencias y corregirlas.

e No se lleva un registro exacto de los incidentes reportados.

e No se respetan los tiempos para la solucién y reporte de los incidentes.

e No se tiene clara la definicidn de incidente y problema.

e No se utiliza la herramienta de gestion operativa para apoyar a la gestion de sus

procesos.

2.6. Andlisis de Costo de la situacidn actual

La propuesta de tesis esta enfocada en el drea de Servicio al Cliente que es una de las dos areas

de la empresa por la que percibe ingresos. La segunda es el drea comercial:

e Area Comercial: Encargada de generar ingresos a través de nuevos negocio.
e Area de Servicio al Cliente (SSCC): Sus ingresos son a través de Contratos de Soporte y
servicios.
Para poder entender el impacto econémico que ocasiona el problema que enfrenta la
organizacién, se realizd el analisis financiero de los principales indicadores econdmicos tales

como: ingresos, ganancias operativas y costos operativos de los procesos.
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Del analisis de los ingresos de los afos 2012 y 2013 se obtuvieron los siguientes valores

mostrados en la tabla 8.

2012

Tabla 8. Ingresos (Fuente Elaboracion propia)

6,116,000

2,340,000

8,456,000

2013

7,458,000

2,508,000

9,966,000

De la tabla anterior, se puede calcular la participacion econdmica que tiene cada area en los

ingresos totales de la empresa, obteniéndose que el drea de Servicio al Cliente representa el

28% del total de ingresos, lo cual se muestra graficamente en porcentajes en la siguiente figura:

Figura 16. Participacion del area de Servicio al Cliente en los ingresos totales de la empresa
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En la tabla siguiente se muestra la ganancia operativa por area:

Tabla 9. Ganancias operativas por area (Fuente: Elaboracidn Propia)
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. . Servicio al Ganancia Total
Afio Comercial () Cliente ($) ()
2012 2,845,870 1,687,000 4,532,870
2013 3,012,700 1,740,350 4,753,050

Estas ganancias seran comparadas con los ingresos mostrados en la tabla 8, cabe resaltar la
importancia de esta comparacion, pues muestra que la ganancia operativa del drea de SSCC es
alta (70%), ya que en su mayoria los ingresos son obtenidos de servicios prestados por su
equipo de soporte, a diferencia de la ganancia del drea Comercial donde gran parte de los
ingresos corresponden a los equipos de las diferentes plataformas comercializadas los cuales
son elevados, por eso la importancia de mejorar los procesos del drea de SSCC para poder
mantener este nivel. En la siguiente tabla se muestra en porcentajes la relacién entre la

ganancia operativa e ingresos por area.

Tabla 10. Relacidon Ganancia operativa/Ingresos (Fuente: Elaboracién Propia)

Ganancia Operativa/Ingresos
Aio Comercial SSCC
2012 47% 72%
2013 40% 69%

Para el analisis financiero del proyecto se han considerado factores internos como externos que
afectan a la empresa, teniendo como datos los ingresos y ganancia de la empresa que se

mostraron en las tablas 8 y 9.

Factores Internos

= (Clientes que no renuevan contrato de soporte:

En la siguiente tabla se presenta la reduccién en la facturacién anual de los afios 2012 y
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2013 que la empresa sufrié debido a clientes que optaron por rescindir del contrato de
soporte, en la mayoria de los casos por insatisfaccion con el servicio prestado, este

numero de clientes representd el 5% y 3% respectivamente de los clientes totales.

Tabla 11. Reduccidn de facturacién por clientes que no renuevan contrato de soporte

Clientes Disminucién en la
perdidos | facturacién anual

(%) ($)
5% 55,221.80
3% 45,267.00

= Riesgo en la facturacidén por clientes insatisfechos:
De la informacion obtenida de las encuestas anuales de satisfaccion realizada a los
clientes, se observa que durante los afios 2012 y 2013 el porcentaje de clientes
insatisfechos es aproximadamente del 40% y 30%, como se indicé anteriormente estas
encuestas sélo son realizadas a una pequeiia muestra formada por los principales clientes
y por aquellos donde se ha tenido buenos resultados (aproximadamente 10 clientes de un

total de 200), por lo que el nivel de insatisfaccion real debe ser mayor.

Tabla 12. Resultado de encuestas anuales de satisfaccion al cliente

Detalle 2012 2013
Clientes satisfechos 60% 70%
Clientes insatisfechos 40% 30%

Se calculd de la facturacién de los clientes encuestados donde se observa que estos
clientes representan el 58% de la facturacion total del servicio de soporte, por eso la
importancia de mejorar el nivel de satisfaccidn y las relaciones con los clientes. En la

siguiente tabla se muestra la facturacion total y la de clientes encuestados.
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Tabla 13. Ingresos por contrato de soporte de clientes encuestados

2012 1,346,767.90 2,340,000

2013 1,446,767.90 2,408,000

En la figura siguiente se muestra en porcentajes la participacion de los clientes encuestados y

no encuestados (aproximadamente 190) en la facturacién anual por servicio de soporte

Figura 17. Participacion de clientes en facturacién por servicio de soporte

150% -

100% -

50% -

0% T 1

2012 2013
M Facturacion Anual de clientes no encuestados

B Facturacion Anual de clientes encuestados

Se considera que el 30% de la facturacidn de los clientes encuestados estd en riesgo (clientes
insatisfechos). Considerando que solo el 30% de estos clientes haga efectivo su retiro se tendra

la siguiente reduccidn en su facturacion anual:
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Tabla 14. Riesgo en la facturacién por retiro de clientes insatisfechos

2013 1,446,767.90 30% 30% | 130,209.111

= Sobrecosto operativo ocasionadas por falta de base de conocimientos (BDC).
La falta de una base de datos de conocimientos genera mayores costos operativos a la
empresa, debido al tiempo adicional que toma realizar el andlisis, diagndstico y soluciéon

del incidente.

De acuerdo a la informacion brindada tenemos los siguientes datos:

- Atenciones de Incidentes por dia: 14.

- Tiempo promedio de atencién de incidente: 5 horas.

- Tiempo de ahorro en la atencion de incidentes si se contara con BDC: 0.5 horas. (Dato
extraido de las encuestas realizadas al area de Servicio al Cliente).

- Costo por hora hombre: $ 12.

En la tabla 15, se muestra costo operativo anual en ddlares por la falta de base de datos de

conocimiento.

Tabla 15. Sobrecostos falta de BDC

2012 14 0.5 30,240

2013 15 0.5 32,400
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Factores Externos

= Aplicacién de penalidades debido a incumplimientos de ANS
En la tabla 16 se muestra la reduccién en facturacién por aplicacidon de penalidades de
acuerdo a la informacién obtenida de los diferentes contratos de clientes, si bien son
minimas, estas podrian aumentar si no se llega a formalizar estos procesos tomando
acciones correctivas.

Tabla 16. Aplicacién de Penalidad

Facturacion Penalidad
Afio Anual anual($)
2012 2,340,000 18,252
2013 2,508,000 12,038

La empresa dejé de percibir USD $ 18,252 en el afio 2012 y USD $ 12,038 en el afio 2013 por
incumplimientos de ANS, debido a que no se lleva correctamente el control de los contratos de
mantenimientos y tampoco se clasifica adecuadamente el incidente, ocasionando demoras en

la atencion de este.



CAPITULO 3

PROPUESTA DE MEJORA
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3. Propuesta de mejora
En base a las mejores practicas para la gestidon de servicios, se proponen nuevos procesos
los cuales se disefiaran y ejecutaran dentro de un proyecto de mejora que se describe a

continuacion.

3.1. Objetivos

Para el proyecto de mejora de los procesos de gestion se definen los siguientes

objetivos:

Alcanzar el nivel Largamente Satisfecho en los procesos de Gestién de

Relaciones y Gestidn de Resolucidn en los primeros 12 meses.

- Obtener personal capacitado y certificado en ITIL (minimo 50% del personal
certificado del area de soporte).

- Elevar el nivel de satisfaccion de los clientes a 85%.

- Mejorar la gestion operativa de sus procesos mediante el uso de las
funcionalidades de su herramienta de gestién CA Service Desk.

- Implementar una base de datos de conocimiento, que permita disminuir los

tiempos de solucidn de incidentes y problemas.

3.2. Beneficios esperados

Los beneficios esperados al finalizar el proyecto son:

- Alinear sus procesos con las mejores practicas mundiales para la gestién de
servicios.
- Reducir los costos operativos de sus procesos y mejorar los tiempos de

atencidn de incidentes y problemas mediante el uso de una base de datos de
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conocimiento.
Reducir al minimo el numero de clientes que terminan el contrato con la
empresa por insatisfacciéon en la atencion.
Mejorar la relacién con sus clientes.
Obtener métricas reales del tiempo de solucion de los incidentes vy
problemas.
Cumplir con los ANS acordados con los clientes y evitar la aplicacién de

penalidades econdmicas.

3.3. Alcance del proyecto

Este proyecto estd dirigido al drea de Servicio al Cliente.

Los procesos a mejorar en esta primera fase son: Gestion de Incidentes y
Problemas y Gestion de Relaciones. Los procesos restantes de la norma
ISO/IEC 20000 seran evaluados y estudiados en una segunda y tercera fase.
Sélo se utilizara la herramienta existente CA Service Desk para la gestién de
incidentes, el personal serd capacitado en esta herramienta para conocer y

utilizar todas sus prestaciones.

3.4. Asignacion de recursos y responsabilidades

Para el proyecto se proponen los siguientes recursos de personal:

2 Supervisores de soporte
2 Ingenieros de soporte

1 Jefe de Proyecto

Los ingenieros y supervisores seran capacitados con un curso externo de ITILy a su vez
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ellos serdn los encargados de realizar una capacitacién interna al equipo. Para la

asignacién de recursos econdmicos se ha considerado la inversién en consultoria

externa para el proyecto asi como las horas hombre que serdn invertidas en el

proyecto. Se definieron los siguientes roles y responsabilidades para el proyecto de

mejora de procesos:

Tabla 17. Roles y responsabilidades del proyecto

Cargo Rol Responsabilidad
Gerente de | Sponsor - Aprobar el alcance del proyecto.
Comunicaciones - Participar en los momentos claves o
cuando el Jefe de Proyecto estime
conveniente convocar su participacion.
- Proponer al lider del proyecto y equipo.
Gerente de Canales Sponsor - Aprobar el alcance del proyecto.

Participar en los momentos claves o
cuando el Jefe de Proyecto estime
conveniente convocar su participacion.
Proponer al lider del proyecto y equipo.

Supervisor de Aplicaciones

Lider de proyecto

Aprueba los entregables dirigidos al
equipo de trabajo.

Participa activamente en todas las fases
del proyecto.

Jefe de Proyectos

Jefe de Proyecto

Velar por el éxito y cumplimiento de los
objetivos propuestos en el proyecto.
Establecer hitos de control del proyecto.

Equipo de Soporte

Equipo Usuario

Participar activamente en todas las fases
del proyecto.

3.5. Disefio de nuevos procesos

Basado en las mejores practicas de gestidn de servicios, se disefiaron nuevos procesos

los cuales se detallan a continuacion.

3.5.1. Catalogo de servicios

En primer lugar se definié un catalogo de servicios que contiene todos los servicios y

plataformas ofertados, los responsables de cada servicio, recursos y horarios de
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atencidn, los costos de los servicios no se han considerado ya que estos dependen de
la solucién a la medida preparada para cada cliente. En el anexo A, se muestra el

catdlogo de servicios elaborado.

3.5.2. Proceso de Gestion de Relaciones propuesto

Para definir a los responsables de las actividades dentro del proceso se elabordé la matriz

RACI que se muestra en el anexo B.

3.5.2.1. Gestion de las relaciones del negocio

Ya que las relaciones entre Proveedor — Cliente son muy importantes para la

organizacién se proponen las siguientes acciones:

- Crear los nuevos cargos de Gestor de Contratos y Calidad y Analista de
Evaluacién y Desempeno, quienes seran responsables de crear y mantener
actualizada la informaciéon de los clientes en la base de datos de
conocimiento.

- Se utilizard un unico formato para el registro de los contratos de clientes en
la BDC, que evitara duplicidad o errores de informacién y que contiene los
valores mas importantes de su ANS, este servira al Service Desk para poder
clasificar y priorizar a los clientes. Este formato serd ingresado y actualizado
solo por el Gestor de Contratos. Se muestra en el anexo D.

- Nombrar como responsable del proceso al Gestor del Contratos y Calidad,

quien reportara al Gerente de Comunicaciones.

Revisiones del servicio

- En base a la informacién elaborada por el gestor de contratos, los



94
responsables del proceso deberdn programar reuniones para revisar el
servicio.

- Los responsables del proceso deberan registrar los problemas tratados y
realizar el seguimiento a las acciones que pudieron ser tomadas en estas

reuniones.

Reclamaciones del servicio

Se define formalmente un flujo de reclamaciones con la persona de contacto en la
organizacién a quien deben ser dirigidas las reclamaciones y los niveles de

escalamiento para la gestién de las reclamaciones.

Se ha designado al Gestor de Contratos como la persona de contacto para dirigir las
reclamaciones, él validara la informacién del cliente (contrato vigente, ANS, entre
otros) y registrard la reclamacion. Luego del registro lo envia al supervisor con todos

los detalles de servicio.

El supervisor investiga la reclamacién y toma acciones, elabora informes de servicio y

luego de dar solucidn cierra formalmente la reclamacion.

En caso el cliente no reciba la atencién en el tiempo adecuado el escalamiento sera
con el Gerente de Comunicaciones o Gerente de Canales dependiendo del servicio
guien gestionara su atencion con el supervisor. Las reclamaciones deben ser analizadas
periédicamente para poder establecer mejoras en el servicio. En la figura 18 se

muestra el flujo del proceso de reclamaciones de servicio.



Figura 18. Flujo del proceso de reclamaciones (Fuente: elaboracion propia)
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3.5.2.2. Gestion de los suministradores

Este proceso tiene como objetivo gestionar a los suministradores para garantizar la

provision del servicio sin interrupciones.

El Gestor de Contratos sera el contacto con los suministradores. Este acordard con el
suministrador los niveles de servicio que apoyardn y se alinearan con el ANS que tiene

la organizacion con sus clientes.

El Gestor de Contratos debera tener documentadas las excepciones del contrato, los

niveles de escalamiento del suministrador.

El desempefio del suministrador debe ser medido para ver si cumple con los objetivos

trazados por la organizacién hacia sus clientes.

Tener esta claridad en los contratos con los suministradores apoyara al proceso de

resolucién que debe derivar muchas veces los incidentes o problemas al suministrador.

3.5.2.3. Indicadores del proceso

Con el objetivo de medir el cumplimiento de los objetivos propuestos para este proceso
se considerard los siguientes indicadores (en el anexo E se brinda mayor detalle sobre

los indicadores propuestos).

- Numero de contratos vigentes.

- Numero de contratos no vigentes.

- Numero de contratos renovados antes de la fecha de vencimiento.
- Numero de reuniones de seguimiento con clientes concretadas.

- Numero de reclamaciones realizadas por los clientes.
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- Disminucién de clientes ingresados en CA Service Desk con informacién
duplicada.
- Numero de clientes encuestados para medir el nivel de servicio prestado.
- Numero de clientes conformes con el servicio.
- Numero de clientes disconforme con el servicio.
- Numero de incidentes escalados al suministrador.
- Numero de problemas escalados al suministrador.

- Numero de incidentes atendidos fuera de lo establecido en los ANS.

3.5.3. Proceso de Gestion de Resolucidon propuesto

El proceso de resolucién abarca la gestion de incidentes y problemas. Esta propuesta
pretende llevar una mejor gestiéon de estos procesos, buscando minimizar el impacto
negativo en las operaciones de sus clientes, brindandoles un mejor servicio vy
manteniendo los niveles acordados de calidad y disponibilidad de servicios en base a lo

establecido en la norma ISO 20000.

3.5.3.1. Parametros Generales:

Los parametros que se deben definir tanto para la gestidn de incidentes y problemas

son:

- Categorizar el incidente y problema.
- ANSy prioridades.

- Niveles de Escalamiento.
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Categorizar el incidente y problema: se refiere a tipificar y asignar correctamente el

incidente y problema. La Tabla 18 muestra las Categorias asociadas a cada grupo de

soporte.

Tabla 18. Categoria de productos (Fuente: Elaboracién propia)

Productos Grupo de Soporte
Comunicaciéon Manager Telefonia
Teléfonos: software o fisicos Telefonia
Mensajeria de Voz Telefonia
Troncales, Liceas Telefonia

Consola de Operadora Telefonia

IVR Aplicaciones
Discadores Aplicaciones
Reportes de Call Center Aplicaciones

AES Aplicaciones

Interaction Center

Aplicaciones

Sistemas de Grabacidn

Aplicaciones

Torretas

Mesa de Dinero

Sistemas BT

Mesa de Dinero

Reportes de BT

Mesa de Dinero

Cajeros Electrdénicos

Canales

Puntos de Ventas

Canales

ANS y prioridades:

Los ANS, se basaran en los acuerdos definidos y aceptados en los contratos de

soporte entre la empresa y su cliente, como son: tiempos de respuesta ante fallas

mayores y menores, cobertura del servicio, tiempo de respuesta para reemplazo de

partes, entre otros. Para la priorizacidn de incidentes y problemas se definiran 7

niveles mostrados en la tabla 19, basados en la urgencia por resolver el incidente o

problema y el impacto que causa este sobre el negocio

Tabla 19. Matriz de priorizacién (Fuente: Elaboracidn propia)



Urge
Impacto

(Hrs) | 1

Alta

Media

Baja

5 10 20 mas de 30
4 5
4 5 6
4 5 6 7

Tabla 20. Tipo de prioridad con sus respectivos niveles

Niveles de
Tipo Prioridad Prioridad
Critico 1
Alto 2a3
Medio 4a5
Bajo 6a 7
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También se propone segmentar a los clientes de acuerdo a las consideraciones que

la empresa define.

e Clientes VIP (Platinum y Gold)

e C(Clientes Medios

e Clientes Estandar

Niveles de Escalamiento

Tener definido los niveles de escalamiento en la empresa es importante, porque

permite al cliente escalar el incidente o problema, en caso presenten un reclamo

sobre algun incumplimiento de los ANS.

Los niveles de escalamiento estan agrupados de acuerdo a las dos divisiones que

presenta el area de servicio al cliente, tal como se muestra en las tablas 21y 22.

La primera notificacidn del incidente va dirigida hacia el Service Desk, luego al gestor

de incidentes que es el Supervisor finalmente al gerente de SSCC.
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Tabla 21. Niveles de Escalamiento Comunicaciones (Fuente: Elaboracion Propia)

Centro Soporte
Clientes

a

Service Desk

SoporteClientes@xxxxx.la
+51-1-614601

Mark A. Mendez H.

Supervisor de Soporte
Telefonia

XXXXX @ XXXXXX.|a
+51-1-611-2616
+51-961-7555559

Rubén Bariate A.

Gerente de Servicios COMM
Peru

XXXXX @ XXXXXXX. |3
+51-1-611-2610
+51-997-5133330

Tabla 22. Niveles de Escalamiento Canales (Fuente: Elaboracién Propia)

Centro Soporte
Clientes

Service Desk

SoporteClientes@xxxxx.la
+51-1-614601

Juan Ortiz R.

Superviso de Soporte Canales

XXXXX @ XXXXXX. |2
+51-1-611-2616
+51-961-7554359

Eduardo Ramirez

3.5.3.2.

Gerente de Servicios Canales
Peru

Base de Conocimiento

XXXXX @ XXXXXXX. |3
+51-1-611-2620
+51-997-5132530

La Base de Conocimiento ayudara a organizar la informacién relevante y tenerla

disponible para el beneficio de usuario y cliente, a fin de agilizar los tiempos de

solucidén tanto de incidentes como de problemas.

CA Service Desk tiene incorporado un médulo de Conocimiento (figura 19) en el cual

se podra recopilar y distribuir informacién a través de su base de conocimiento.


mailto:SoporteClientes@xxxxx.la
mailto:marco.mendoza@xxxxxx.la
mailto:xxxxx@xxxxxxx.la
mailto:SoporteClientes@xxxxx.la
mailto:marco.mendoza@xxxxxx.la
mailto:xxxxx@xxxxxxx.la
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Actualmente este mdédulo no es utilizado debido al desconocimiento por falta de

capacitacién en la herramienta.

Figura 19. CA Service Desk Base de conocimiento

Arriba > Avaya Ordenar por: | Clasificacidl

Mostrando contenido de la categoria Avaya vy todas sus subcategorias. 1

Titulo D Fecha de modificacion

Bl Bracedimients, cambio de frass BOE 400127 15/01/2011 08:49:47
Resumen: Producto: Avaya PDS Versiones: Clientes: Socofin

Configuracién Avava Voice Portal Metrogas 400174 26/05/2011 11:49:45
Resumen: Configuracidn de Avaya Voice Portal para Metrogas 5.4 Version 1.1 Abril 2011 Servicios Profesionales Belltech 5.

Procedimiento de reinicio contrasefia de root CMS 400006 11/01/2011 08:27:45
Resumen: Procedimiento de reinicio contrasefia de root CMS. Release 14.

Procedimiento Encendido AES/NICE Hipddromo Chile 400015 14/01/2011 07:37:28
Resumen: Dado los continuos cortes de luz en sitio, se genera procedimiento para el correcto encendido de NICE y AES en Hipddromo Chile. Cliente: Hipédromec
Procedimiento Reinicic CMS Problemas con ECH Hipddromo Chile 400012 11/01/2011 08:29:59

Resumen: La semana pasada se aperturd un caso de Hipddromo Chile indicando que el feature de External Call History (ECH) de CMS no estaba enviando datos
maneja Hipddromo.

AIC 7X -BCI Agentes no logran conectar al sistema 400041 11/01/2011 08:25:57
Resumen: Los agentes informan que no logran conectar al sistema
Reinicic de Socket Conexidn BD AIR 400130 25/01/2011 13:17:49

Una buena administracién del Mddulo de Base de conocimiento del CA Service Desk va a
permitir contar con documentos categorizados y actualizados de todos las soluciones de
los problemas y/o incidentes, cuyo detalle sea importante guardar en esta Base de
Conocimiento. La base de conocimientos debera ser reorganizada de acuerdo a las

necesidades de la empresa, como por ejemplo:

Tipo: Incidente, Problema, Error conocido, productos

La informacion de esta base de conocimientos deberd estar disponible para todo el
equipo de soporte, asi como también para que ellos puedan alimentarla con nuevas

soluciones.

El buen uso de esta herramienta va a permitir reducir los tiempos de resolucion de los

incidentes y problemas registrados y poder brindar un mejor servicio a los clientes.
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Como parte de la mejora se recomienda que los integrantes del Service Desk y equipo
de soporte tengan un periodo de capacitacién de toda la herramienta con la finalidad de
gue se utilicen todas las funcionalidades lo que permitird tener un mejor desempefio y

resolucién a un incidente y/o problema.

3.5.3.3. Roles Propuestos

La empresa ya tiene definidos los roles dentro de su drea de SSCC y como parte de la
propuesta de mejora, se estan definiendo las funciones principales para estos roles y
proponiendo 2 nuevos, que son el gestor de incidentes y el gestor de problemas que

serdn parte del rol actual de Supervisor, tal como se detalla en la Tabla 23.

Tabla 23. Definicién de Roles (Fuente: Elaboracién propia)

Roles Actuales Roles Propuestos Funciones

Tiene como responsabilidad
registrar correctamente el
Agente de Service Desk | ingreso del incidente, asignar
Agentes de Service Desk

(Soporte Nivel 0) e informar el cierre.

Debe ser el Unico punto para
la recepcidn de incidentes

Tiene como responsabilidad
. dar seguimiento desde que
Gestor de Incidentes ] o
se registra el incidente hasta

su solucion y cierre.

Supervisores

Tiene como responsabilidad
dar seguimiento al problema
Gestor de Problemas 8 o P
desde que se inicia hasta su

solucién y cierre.

Equipo de Soporte Es el dueio del incidente y/o

Equipo de soporte problema. Tiene como
(Soporte Nivel 1-2)

responsabilidad restaurar el
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servicio, encontrar la causa
raiz, informar al cliente vy
supervisores 'y de ser
necesario escalar el caso con

el proveedor
(suministradores) y/o
fabricante.

Proveedores
(suministradores)

Soporte de Nivel 3

Tiene como responsabilidad
restaurar el servicio vy/o
encontrar la causa raiz,
cuando el incidente o

problema es escalado.

3.5.3.4.

Gestion de Incidentes

La propuesta abarca todo tipo de incidente que reporten los clientes desde el

registro de la ocurrencia hasta su solucién y cierre definitivo, de acuerdo a los

servicios contemplados en su catdlogo de servicio los que se detallan en el anexo A.

2+ Incidente
detectado

GiIMCO000L

Proceso de Gestidgn de
Incidentes

Figura 20. Diagrama de Contexto

Incidentes
cerrado
=+ Informe

Ejecutivos

A continuacién los flujos propuestos, donde se realiza todas las actividades que

debe incluirse en una gestion de incidente, desde el ingreso del incidente,

categorizacidn, priorizacion, asignacion, escalamiento, documentacion y cierre.

Ademas de ello se observa las responsabilidades de cada rol participante.
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Se ha definido un proceso principal de gestién de Incidentes (GINC-00001) con

subprocesos como parte de este proceso, los que se detallan a continuacion.

- GINC-000100 Registracidn, Clasificacion y Priorizacién

- GINC-000110 Soporte inicial

- GINC-000120 Investigacidon, Diagnostico y/o Escalamiento.
- GINC-000130 Documentacion

- GINC-100140 Validacion, Confirmacién y Cierre

3.5.3.4.1. Proceso de Gestion de Incidente: (GINC-000001).

Figura 21. Proceso de Gestion de Incidentes

Cliente Soporte de Incidente: Gestor de Incidentes
Nivel N
v
1 GINC-00100 2
Reporta > Registra, Clasifica 'y Seguimiento y
Incidente Prioriza Verificacidn del
i Proceso
GINC-00110 v
Soporte Inicial
3
Genera Reporte
GINC-00120
Investiga, Diagnostica y/o
Escala
4
GINC-00130
Documentacién

4
GINC-00140
Validacion, Confirmacién
y Cierre

Fin




Tabla 24. Descripcion del proceso de Gestion de Incidente.
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ID Actividad

Actividad

Entrada

Descripcion de la
Actividad

Salida

Rol -
Participante

Reporta el
incidente

Ocurrencia
detectada

Se solicita que se
atienda un
incidente a
través del correo
o llamada
telefdnica.

- Registro del
incidente

Cliente

Seguimiento y
verificacion del
proceso

Incidente
Registrado

Realiza el
seguimiento
desde el inicio del
proceso a quien
fue asignado el
incidente, si fue
escalado o no,si
se estdn
cumpliendo los
tiempos de
respuesta
establecidos vy si
se informé de
manera
inmediata el
momento del
cierre del
incidente

- Generacién
de Reporte

Gestor de
Incidente

GINC-
000100

Registra,
Clasifica, y
Prioriza

Incidente
Registrado

Se registra el
incidente y se
clasifica de
acuerdo al
impacto vy
urgenciay se
envia el nro. de
ticket al cliente

- Generacién
de nro. de
Ticket

Soporte de
Incidente:
Nivel O
(Agente del
Service
Desk)

GINC-
000110

Soporte Inicial

Incidente
Registrado

Se realiza una
evaluacion del
incidente
registrado

- Generacién
de Reporte

Soporte de
Incidente
Nivel 1-2
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ID Actividad

Actividad

Entrada

Descripcion de la
Actividad

Salida

Rol -
Participante

GINC-
000120

Investiga,
Diagnostica y/o
Escala

Incidente
Registrados

Se investiga en la
BDC, diagnostica
y finalmente
evalla, se toma
la decision de
acuerdo al
resultado de
dicha evaluacion.

- Generacién
de Reporte

Soporte de
Incidente
Nivel 1-2

GINC-
000130

Solucion,
Recuperaciény
Registro

Incidente
Resuelto

Se realiza la
solucidn del
incidente y el
registro
detallado.

- Generacién
de Reporte

- Registro en la
Base de
datos de
conocimiento

Soporte de
Incidente
Nivel 1-2

GIC-000140

Documentacion

Incidente
Resuelto

Se realiza toda la
documentacion
referente al
incidente
(responsables,
areas
involucradas,
proceso de
solucién del
incidente e
informe al
cliente).

Generacion
de
documentos

Soporte de
Incidente
Nivel 1-2

GINC-
000150

Validacion,
Confirmaciény
Cierre

Incidente
Resuelto

Se valida si se
cumplié con
todos los
acuerdos
tomados en el
contrato con el
cliente, si se
cumplié con los
tiempos
establecidos para
la resolucion del
incidente si se
recibio la
confirmacién por
parte del cliente
si estd conforme
con la solucién
del incidente
registrado

- Documento
de cierre del
incidente.

- FIN

Soporte de
Incidente
Nivel 1-2
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3.5.3.4.1.1. Subproceso Registra, Clasifica y Prioriza: (GINC-000100).

Figura 22. Subproceso: Registra, Clasifica y Prioriza.

Cliente Service Desk: (Soporte Nivel 0)
R 2
| Identifica cliente
1
Reporta Incidente
3 4
Cliente no¥» Deriva el caso al area
comercial
Si
6
¢éContrato noP Informa y deriva el caso al
igente? gestor de incidentes.
Si
7 GINC-000002
Incidente? nop Procedimiento de
naente Gestion de Solicitud
vSiv
\ 4
8 Fin
Obtiene detalles del A
incidente
Y
9
Tipifica Clasificay
Prioriza Incidente
11
Recibe Nrode i« v
Ticket 10
. . GINC-00101
Registra y Asigna Nro - . .
. . P» | Asignacion
de Ticket e informa al .
. de Incidente
cliente
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Tabla 25. Descripcion del Subproceso de Registra, Clasifica y Prioriza.

ID

Actividad

Actividad

Entrada

Descripcion de la
Actividad

Salida

Rol -
Participante

1

Reportar el
incidente

Incidente
detectado

Se recibe la
atencién a través
del Service Desk
para que se
atienda un
incidente :

- Identifica al
cliente

Cliente

Identificar al
cliente

Identifica
cliente

El cliente es
identificado al
momento de
recibir su solicitud
de atencidn

- éCliente es
registrado?

Agente de
Service Desk

¢Cliente
Registrado?

Datos de
cliente

SI: Verifica si tiene
Contrato dentro
de la herramienta
CA Service Desk o
directamente con
el responsable de
contratos.

NO: Deriva el caso
al 4rea comercial

- ¢Contrato
Vigente?

Agente de
Service Desk

Derivacion de la
atencion al area
comercial

Cliente
Nuevo

El drea comercial
cotiza el servicio y
envia al cliente

- Cotizacion
enviada

Area
Comercial

¢Contrato
Vigente?

Cliente
registrado

SI: Verifica si es
Incidente.

NO:
Procedimiento de
Gestion de
Cambio o Nuevo
Requerimiento

- é¢Incidente?

Agente de
Service Desk

Se deriva el caso
al gestor de
incidentes

Contrato
no vigente

Gestor de
incidentes tomara
las acciones para

este tipo de casos.

- FIN

Agente de
Service Desk
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ID . . Descripcion de la . Rol —
Actividad AR EL AUELE Actividad EULE Participante
7 sIncidente? Si tiene Sl: Se atiende de Acciones de Agente de
contrato acuerdo al acuerdo a Service Desk
vigente proceso de resultados de
Gestion de la condicion.
Solicitud
NO: Se solicita
detalles del
incidente
GINC- | Procedimientos | Solicitud Se procederd de Procedera de Agente de
000002 | de Gestién de acuerdo ala acuerdoal Service Desk
Solicitud gestion de proceso de
solicitud Gestion de
Solicitud
7 Obtener detalles | Registro Se registra de Documentar Agente de
del Incidente del forma detallada el registro Service Desk
Incidente todala del incidente
informacidén
necesaria para
registrar, asignary
tipificar
correctamente el
incidente.

3 Tipificar, Registro Después de - Documentar Agente de
Clasificar y del obtener toda la el registro Service Desk
priorizar Incidente informacion del incidente
incidente concerniente al

incidente se
procede a la
tipificacion,
clasificacién y
priorizacion del
mismo.

9 Registrar y Registro Se Procede al - Inci.dente en Agente de
Asignar del registroy la registro Service Desk

Incidente generacion del - Envio de _
ticket de atencién | numero de Cliente
gue es entregado ticket a
al cliente cliente
- Asignacion
de Incidente
a Ingeniero

de Soporte.
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ID . . Descripcion de la . Rol —
Actividad AR EL AUELE Actividad EULE Participante
10 Recibir Ticket Registro Recibe el ticket de | Nro. de Agente de
del atencion del Ticket Service Desk
Incidente incidente enviado al
Cliente.
11 Asignar Registro Se asigna el - Registrar el Agente de
Incidente del incidente al incidente. Service Desk
Incidente personal de - Asignacion
soporte de incidente
correspondiente, de acuerdo al
de acuerdo al subproceso:
detalle del GINC-
incidente. 000101)
- FIN
3.5.3.4.1.1.1. Subproceso Asignacion de Incidentes (GINC-000101).

Figura 23. Subproceso: Asignacién de Prioridades

Service Desk Ingeniero de Soporte Gestor de Incidente Gerente de Servicios
8
Inicio Fin — Asigna Ingeniero |«
de Soporte
A
A
1
Incidente
Registrado
6 7
Recibe detalle de « Recibe detalle de
Incidente Incidente
\ 4 T
2 Si
Verifcar el
personal
4 > > P Recibe dgetalle de
Ubicado 7\ Ubicado d )
Incidente
\ 4
3
Ubica Ingeniero
de Soporte




Tabla 26. Descripcion de Subproceso de Asignacion de Incidente
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ID . . Descripcion de la . Rol -
.. Actividad |Entrada . . Salida . .
Actividad i Actividad : Participante

1 Registrar |~ Reglstro de Se procede e.3I _ - Verificar Ager'1te de
o Incidente registro del incidente | personal Service
incidente

para Desk
asignar
incidente
) Verificar el |~ InC|.dente Se procede a - 'Ublca‘r a Ager'1te de
registrado verificar que ingeniero Service
personal i

personal esta de Desk

disponible para la soporte

asignacion del

incidente.

3 Ubicarel |~ Ver|f|caF|on fSe ub!cara al - ¢Sop9rte Ager.mte de
. . de equipo ingeniero parala de Nivel Service
ingeniero ) .,

q de soporte asignacion del 1-2 Desk
e soporte o .
incidente. ubicado?
. - Ubicar SI: Recibe detalle de |- Registrar Agente de
4 éSoporte . L ,
. Soporte de Incidente. incidente Service
de Nivel 1- i
Nivel 1-2 Desk
2 soporte FIN
ubicado? _ Ingeniero
NO: Ubica al Gestor de Soporte
de Incidente.
5 ; Ubicar - Ubicar §I: Reubeﬂ - Beglstrar Ager.mte de
Gestor de informacion del incidente Service
Gestor de . .
. Incidente Incidente. Desk
Incidente?
NO: Ubica al Gerente Gestor de
de Servicios. Incidente.
6 Recibir - Registro de Recibe del Service - Registrar Gestor de
Incidente Desk informacién incidente Incidente
detalle del .,
o detallada en relacién
incidente .
al incidente
registrado.
7 Asignar - Reglstro de ?e asgna al '
Ingeniero Incidente ingeniero - Registrar
responsable para la Incidente Gestor de
Incidente

atencion del
incidente, quien sera
el dueiio del
incidente
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ID

Actividad

Actividad

Entrada

Descripcion de la
Actividad

Salida

Rol -
Participante

8

Recibe
detalle del
incidente

- Registro de
Incidente

Informacién
detallada en relacién
al incidente
registrado.

- Registrar

Incidente.

- FIN

Ingeniero
de Soporte

Ubica
Gerente
de
servicio?

- Registro de
Incidente

Recibe informacion
detallada del
incidente.

Ubica al supervisor y
ubica al ingeniero de
soporte, el ingeniero
recibe la
informacion.

- Registrar

Incidente.

- FIN

Gerente de
Servicio

3.5.3.4.1.2.

Subproceso Soporte Inicial: (GINC-000110).

Figura 24. Subproceso: Soporte Inicial

Ingeniero de Soporte

5

Evalua si Incidentes es
critico o alto para
atender de acuerdo a

los ANS

<€—no

_/

Inicio

\ 4

1
Recibe Detalle de
Incidente

\ 4

2
Se comunica con
Cliente

v

3
¢Existe
problema
asociado

4
si— Asociar incidente
al problema




Tabla 27. Descripcion Soporte Inicial
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ID Actividad Entrada Descripcion de la Salida Rol —
Actividad Actividad Participante
1 Recibe detalle | Registro Bembe 5 Comurucauon Ager?te de
L de informacidén con cliente Service Desk.
del incidente ,
Incidente detallada de todo
el incidente
registrado por
medio del Service
Desk
S - Registro Se comunica con el | Evalua si Ingeniero de
2 Comunicacion i
. de cliente por hay soporte
con el cliente . O
Incidente incidente problema
registrado y asociado
asignado para
verificar impacto.
, Detalle de Sl: Se asocia el Incidente Ingeniero de
3 éProblema ) o
. Incidente incidente al con soporte
asociado?
problema al problema
problema. asociado o
NO: Se verificasiel | no.
incidente es de
alto impacto o no.
Se busca solucion
en BDC
. Incidente Se asocia con Buscar Ingeniero de
4 Asociar . R Ly
incidente a asociado a algun incidente solucidén en soporte
problema registrado BDC
problema .
anteriormente en
el CA Service Desk
para buscar en la
BDCYy aplicar la
solucion al mismo.
L - Detalle de De acuerdo ala - Buscar Ingeniero de
5 Evalla si . . ., .
) Incidente informacidn del solucidén en soporte
Incidente es .
Service Desk y del BDC

critico o alto
para atender
de acuerdo a
ANS

cliente, se evalua
prioridad del
incidente para
atender de
acuerdo a ANSy
buscar alguna
solucién en BDC
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Subproceso de Investigacion, Asignhacidon y Escalamiento

(GINC-000120)

Figura 25. Subprocesos de Investigacién, Diagndstico y Escalamiento

Ingeniero de Soporte

é Inicio \
o /

———_ ¢Existe Soluciénen
—__BDC

no
\ 4
2
Investiga y Diagnostica

/!\
L > - 3 \\\\\/—si—b 4
“~¢Requiere camb}} Coordina con cliente
~_
~
no
/V\ v
GINC-000121 5 6
Gestion de <_n°’_<z;Es solucionable?>_5|_> Aplica solucién
\ /

Escalamiento

7

Actualiza estado

o y

!

GINC-000130 8

Documentacién

A

solucién

Registra detalles de

Tabla 28. Descripcidn del Subproceso de Investigacion, Diagndstico y Escalamiento

ID Actividad Entrada Descripcion de la Salida Rol -
Actividad Actividad Participant
e
1 i Existe - Detalle de Sl: éRequiere | - Acciones de Ingeniero
. Incidente cambio? acuerdo a de soporte
soluciénen la i
NO: Investigar y| resultado.
Base de di ti
Conocimiento? aghosticar
. - No existe Se investiga, - Diagnéstico Ingeniero
2 Investiga y ., . - .
. e solucién o diagndstica para y posibles de soporte
Diagnéstica .
BDC tratar de encontrar soluciones
solucién a incidente
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ID Actividad Entrada Descripcion de la Salida Rol -
Actividad Actividad Participant
e
. . - Se SI: Coordinar con el - Registrar Ingeniero
3 ¢Requiere , . . -
cambio? encontro cliente el tipo de Incidente. de soporte
’ posibles solucién que s ele va
soluciones a dar al cliente.
NO: Evalua si
incidente es
solucionable
. - Resultado Se informay coordina | Coordinacién Ingeniero
4 Coordina con . )
cliente de con cliente el de Cliente de soporte
Diagnéstic resultado de la para aplicar
00 BDC investigacion. cambios
5 iEs - Resultado SI: Aplica cambios - Acciones de Soporte
solucionable? de acuerdo a Nivel 1-2
' Diagndstic NO: Subproceso de resultado de
0 Escalamiento Diagnéstico.
. ., Procedimi Se aplica - Actualiza Ingeniero
6 Aplica solucion o
entos de procedimientos de estado en el de soporte
solucidn. solucién encontrada CA Service
oenlaBDCoenla Desk
Investigacion.
7 Actualiza Apllc§l Se éctyallza estado - Estadq Ingeniero
solucion de incidente ha actualizado de soporte
estado
resuelto
3 Registra Solyuon Se |n.gresa enel CA - Reglstro Ingeniero
aplicada Service Desk el actualizado de soporte
detalles de
., detalle del
restauracion L.
. procedimiento de
de servicio - .
solucién aplicado
para restaurar el
servicio.
GINC- | Subproceso de Inudenteit Se Slg:? gl o - Inudler(;te Idngenlerc;
000121 | Gestién de no resuelto proce |m|en ode escalado a e soporte
. en este escalamiento al Proveedor
Escalamiento .
nivel proveedor de la

solucidn afectada.

Se informa al cliente y
al Gestor de
Incidente.




3.5.3.4.1.3.1. Subproceso: Escalamiento (GINC-000121)

Figura 26. Subproceso de Escalamiento

Ingeniero de Soporte

Proveedor (Suministrador)

Gestor de Incidente

1 4
Realiza procedimiento Recibe detalle de
de escalamiento de Incidente/
incidente Problema
\ 4
2 5
Informa a Gestor de Investiga
Incidente y cliente
v v
3
Recibe solucién de |« 6
proveedor Envia posible solucion

7

. 8
¢Requiere

Aplica solucién

10

éSolucion
ceptada?

Coordina con
Cliente

Si

v

11
Recibe informe de
solucion

\ 4

12
Cierra el caso con
el proveedor

13
Realiza
seguimiento de
Escalamiento

Fin




Tabla 29. Descripcion del Subproceso de Escalamiento
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ID Actividad Entrada Descripcion de Salida Rol -
Actividad la Actividad Participante
1 Realiza - Incidente Se realiza el|-Caso Ingeniero de
procedimient sin resolver. procedimiento escalado soporte
o de de escalamiento | - Informa a
escalamiento con el proveedor| Clientey
correspondiente. | Gestor de
Incidentes
) Informa a - Incidente Dueiio del | - Caso Ingeniero de
Gestor de escalado incidente escalado soporte
Incidente y informa a gestor | informado
cliente de incidente vy
cliente que caso
ha sido escalado
a Proveedor
3 Recibe - Caso Recibe posible| Valida Ingeniero de
Solucién de escalado solucién de| solucién soporte
Proveedor. proveedor propuesta
4 Recibe - Detalle de Dueiio de | Investiga Proveedor
detalles de incidente y incidente envia
Incidente acciones toda la
escalado ejecutadas infgrmacién y
acciones
ejecutadas para
resolver
incidente
5 Investiga - Detalle de Investiga y | - Posibles Proveedor
incidente Diagnostica soluciones
posibles causas y
soluciones.
6 Envia posible Investiga Envia posible | - Posibles Proveedor
solucién a solucién a duefio | soluciones
duefio de de incidente

incidente

para ser aplicado
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ID Actividad Entrada Descripcion de Salida Rol -
Actividad la Actividad Participante
. . Recepcién de SI: Coordina con | - Acciones Ingeniero de
7 ¢Requiere ) .
. solucién cliente. de soporte
cambios? .
enviado por acuerdo a
NO: Aplica | |os
Solucion resultados
dela
condicién.
3 Aplica No requiere Aplica  solucién | - éSolucién Ingeniero de
., cambios enviada por el| aceptada? soporte
solucién
proveedor
. Aplicacion nvi - ¢Solucién rte Nivel
9 Coordina con p c:?u':o de Sg envia a | - éSolucio Soporte e
. solucion cliente los| aceptada? 1-2
cliente i )
requiere cambios
cambios requeridos para
aplicar solucién
enviada por
proveedor
, ., Solucién Sl: Proveedor | - Acciones Ingeniero de
10 éSolucion . .
aplicada envia informe de | de soporte
aceptada? .,
solucion. acuerdo a
) los
NO: Seinforma a| [esultados
proveedor. de la
condicién.

11 Recibe Solucién Si cllg?te acepta -§e Flerra el Ingeniero de
. aceptada solucioén, incidente soporte
informe de ,

. proveedor envia| con el
solucion !
informe. proveedor

12 Cierre de .ReC|be 'Se' cierra el |-FIN Ingeniero de

caso informe de incidente soporte
proveedor
. Incidente Realiza el | - Incidente Gestor de
13 Realiza .. . . .
L escalado seguimiento y si| solucionad Incidente-
seguimiento .
o es necesario| o.

a incidente .
realiza proceso

escalado .
de escalamiento
de reclamo.

3.5.3.4.1.4. Subproceso Documentacion (GINC-000130)

Figura 27. Subproceso de Documentacion.



Ingeniero de Soporte

< ¢Solucién en base >
W

si
v
2
Hacer referencia al
documento y calificar

v
/ 3 \\ Documentar en
<_éSeencontréla _— BDC
Tcausa raiz? — SsI
A 4
no
+ GINC.000140
Validacién,
6 Confirmacién y
Procedimiento de Cierre.

Gestion de
Problemas

Tabla 30. Descripcidn del Subproceso de Documentacion.
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ID Actividad Entrada Descripcion de la Salida Rol -
Actividad Actividad Participante
e SI: Registrar en |- Acciones de Ingeniero de
1 ¢Existe N
- - Detalle CA Service Desk | acuerdoa soporte
solucién en .
de la referencia del | resultado.
la Base de .
Incidente documento de la

Conocimient
o?

BDC

NO: ¢Es
importante
ingresar la

informacion a la
BDC?
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ID Actividad Entrada Descripcion de la Salida Rol -
Actividad Actividad Participante
’ Hacer - Solucion Al ingresar el |- Registro de Ingeniero de
. encontra detalle de la| incidente soporte
referencia al .
daen solucién, hacer| documentado
Documento .
i BDC referencia al| conla
y calificarlo .
documento que | referencia del
se uso de la BDC documento
encontrado en
la BDC
. . - Incidente SI:  Subproceso| Acciones de Ingeniero de
3 ¢Encontro . .
. soluciona de  Validacién, | acuerdoa soporte
causa raiz? i )
do Confirmaciéon y| resultados.
registrad cierre
O .7
correcta NO: Gestion de
mente Problemas.
. . - Incidente SI: Documentar| Coordinacién Ingeniero de
4 éSolucién ) .
. soluciona en BDC de Cliente para soporte
requiere .
d t do aplicar
ocumentars NO: ¢Encontré | cambios
e? causa raiz?
- Se Documentar el |- Solucidn Ingeniero de
5 Documentar .
en BDC requiere detalle de la| documentado soporte
documen solucion en la| enBDC.
tar BDC siguiendo el
solucion procedimiento
de
documentacion
en BDC
6 Proceso de Inudgnte Se o aplica -InC|.dente Ingeniero de
., soluciona procedimientos derivado a soporte
Gestion de . ., .
do sin de la Gestion de | Gestion de
Problemas .
determin Problemas. Problemas
ar causa
raiz
GINC- | Subproceso InC|de|:te Se . atpllca - FIN Ingemtero de
000140 | de resuelto procedimientos soporte
o del subproceso
Validacion, T
. L, de Validacion,
Confirmacio i D
. Confirmacién vy
ny Cierre )
Cierre




3.5.3.4.1.5.
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Subproceso: Validacion, Confirmacion y Cierre (GINC-

000140)

Figura 28. Subproceso de Validacion, Confirmacion y Cierre.

Ingeniero de Soporte

N
nicio
N,
\ 4
1
Solicita
confirmacién de

solucién de
incidente

v

2
éCliente
acepta
olucion?

Verifica detalle de
datos ingresados

\ 4

5
Cambia de estado
y cierra incidente

3
Retorno a
subproceso de
Investigacion y
Diagndstica

no—p

Tabla 31. Descripcion del Subproceso de Validacion, Confirmacién y Cierre.

ID Actividad Entrada Descripcion de Salida Rol -
Actividad la Actividad Participante
. - Incidente Se solicitarad la |- éSolucion Ingeniero de
1 Se solicita a ) ~
cliente resuelto confirmacidn aceptada? soporte
L de conformidad
aceptacion de )
. a cliente sobre
solucién o
. incidente
aplicada
resuelto
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ID Actividad Entrada Descripcion de Salida Rol -
Actividad la Actividad Participante
) ., - Se espera Sl Verifica | - Acciones de Ingeniero de
2 éSolucién .
conformidad detalles de las| acuerdoala soporte
aceptada? . L
del cliente actividades que | respuesta
sobre se realizaron| delcliente.
incidente para resolver
resuelto incidente.
NO: Se retorna
al subproceso
de
Investigacion,
Diagnéstico vy
Escalamiento
(GINC-000130)
- Cliente no Se retorna al| Caso se Ingeniero de
3 Retorno al .
acepta proceso de | mantiene soporte
subproceso -, . L, )
de solucién de investigacion. sin resolver
. incidente. En caso que la
Investigacion, L.
. e solucién no se
Diagndstico y
. encuentra al
Escalamiento lcan del
(GINC- ‘;C_a ce \i |e
000130) rimer |ve. o
Segundo Nivel
se escala con el
Proveedor.
. - Cliente Verifica en el| Ultimas Ingeniero de
4 Verifica , .
acepta CA Service | validacién soporte
detalles de las -,
soluciéon de Desk los | paracerrar
datos -
. incidente. detalles el caso
ingresados .
ingresados
sobre el caso.
5 Actualizar - Caso Actualizar el |- FIN Ingeniero de
resuelto estado del caso soporte
estado

a “cerrado” vy

terminar la
gestion e
informar al
Gestor de

Incidentes
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3.5.3.4.2. Indicadores Propuestos:

A fin de medir el cumplimiento del proceso de gestion de incidentes es
necesario utilizar las siguientes métricas

e Numero total de incidentes clasificados por tipo de prioridad.

e Tiempo de resolucién de incidente por tipo de prioridad.

e Cantidad de incidentes resueltos de acuerdo a los ANS.

e Numero de incidentes asignados a grupos de soporte clasificados.

e Numero total de incidentes cerrados.

e Porcentaje de incidentes solucionados de acuerdo a los ANS.

Las métricas indicadas permitirdn medir el progreso de la gestién de incidentes,

si estos se estdn comprimiendo dentro de los ANS acordados con sus clientes.

3.5.3.5. Gestion de Problemas

La propuesta abarca todo el ciclo de vida de un problema.

Figura 29. Diagrama de Contexto

Entrada

/- —-\.| Salida

GPROEBE-000D01

%+ Prohlema

** Problema

solucionado

detectado Proceso de Gestion de

#* Error conocido
Problemas *

- /

A continuacién los flujos propuestos, donde se detalla todas las actividades que
debe incluirse en una gestién de problema, desde su ingreso, categorizacion,
priorizacion, investigacion, analisis, escalamiento, documentacién, validacién vy

cierre. Ademas de ello se observa las responsabilidades de cada rol participante.
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Se ha definido un proceso principal de gestion de problemas (GPROB-00001) con

subprocesos como parte de este proceso, los que se detallan a continuacion.

- GPROB-000100 Investiga, Analiza, Diagndstica y/o Escala

- GPROB-000120 Validacién, Confirmaciéon, Documentacion y Cierre

3.5.3.5.1. Proceso de Gestion de Problemas: (GPROB-000001).
Figura 30. Proceso de Gestién de Problemas
Ingeniero de Soporte Gestor de Problemas
Inicio
\4
1
Registra )
Problema Seguimiento y
Base de Verificacion del
y Problemas Proceso
5
Verifica i tiene 4 3 :
L i ¢Error 1 Verifica sies error € - - - - ’
incidentes ) .
. onocido? conocido
asociados
Y
6 8
L no—»  Clasificael
Asocia incidente a
) problema
error conocido T
Y
7 10 9
Cancela Problema Verificay detalla {€-si ¢Problema
criticidad itico/alto?
no
]
GPROB-00100
> Investiga, Analiza,
Diagnostica y/o Escala
Y
GPROB-00120
Validacion, Confirmacion,
Documentacion y Cierre
Y
» Fin <
L4 /‘




Tabla 32. Descripcidn del proceso de Gestidén de Problemas
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ID Actividad Entrada Descripcion de la Salida Rol —
Actividad Actividad Participante

1 Registra Registro del El ingeniero de |- Registro del Ingeniero de
Problema Problema soporte registra| problema soporte

el problema

? Seguimientoy | Registro del El gestor del |- Problema Gestor  del
verificacién del | Problema problema realiza| resuelto. Problema
problema en seguimiento

al proceso desde
su ingreso hasta
la solucion vy
cierre del mismo.

3 Verifica si el Registro del El ingeniero de - éError Ingeniero de
error es Problema soporte verifica conocido? soporte
conocido en la base de

problemas si
existe registro
del problema

4 SError Consulta en BDC SI: Verifica si - Acciones de Ingeniero de
conocido? tiene incidentes acuerdo a soporte

’ asociados. resultados de
condicion.
NO: Clasifica el
problema.

5 Verifica si tiene | Consulta en BDC Elingeniero de - Asocia Ingeniero de
incidentes soporte verifica incidente a soporte
asociados si hay algun error

incidente conocido.
asociado

6 Incidente Consulta en BDC Se realiza los - Cancela Ingeniero de
asociado a error procedimientos problema. soporte
conocido para solucionar

incidente de
acuerdo a

documento de
Error Conocido.
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ID Actividad Entrada Descripcion de la Salida Rol -
Actividad Actividad Participante
7 Cancela Incidente Se realiza los - FIN Ingeniero de
problema asociado a error procedlmlgntos soporte
conocido para solucionar
incidente de
acuerdo a
documento de
Error Conocido.
8 Clasifica Problema Se clasifica de - éProblema Ingeniero de
problema ingresado no es acuerdo a los critico/alto? soporte
error conocido .dat.os del
incidente.
9 ¢Problema Detalle de SI: Se verificay |- Subproceso de Ingeniero de
critico/alto? problema detalla criticidad Investigacion, soporte
. Analisis,
NO: Se ’p.rc‘>cede Diagnéstico
con anaI|5|s. y/o
correspondiente Escalamiento
10 Verifica y Problema Registra - Subproceso de Ingeniero de
detalles de critico/alto prioridad del Investigacion, soporte
problema como problema Analisis,
critico o alto Diagndstico
y/o
Escalamiento.
GPROB- | Subproceso: Problema Realiza - Subproceso: Ingeniero de
00100 |Investigar ' registrado procedimientos Documentacio soporte
anaIizary' de acuerdo a n
diagnosticar y/o subproceso.
escalamiento
GPROB- |Subproceso:  |Investigacion de P°|Ste.r,'°r ala |-FIN '”ge”'tero de
00120 |Validacion, problema solucion soporte
confirmacién encontrada, se
documentacién prqcedera
. validar,
y cierre. )
confirmar,

documentary
cierre de acuerdo
a este
subproceso
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3.5.3.5.1.1. Subproceso: Investiga, Analiza, Diagnostica y/o Escala:

(GPROB-00100).

Figura 31. Subproceso Investiga, Analiza, Diagnostica y/o Escala

Ingeniero de Soporte

Inicio

¢Existe Solucién en

si Investiga y Analiza y
Diagnostica

4
Coordina con cliente

GPROB- A 4
000111 i— 6
Gestién de [€no ¢Es solucionable? st Aplica solucién propuesta.
Escalamiento

A 4

7
Actualiza estado

A 4
GPROB-000120 8
Validacion,Confi i
alidacion,Confir < Monitorea

macién,Documen
tacion y Cierre

solucion aplicada

Tabla 33. Descripcidn del Subproceso de Investigacion, Analisis, Diagndstico y Escalamiento

ID Actividad Entrada Descripcion de la Salida Rol -
Actividad Actividad Participante
1 i Existe - Detalle Sl: éRequiere | - Acciones de Ingeniero de
<olucién en la de cambio? acuerdo a soporte
Base de problema _ resultado
NO: Investigar y| de

Conocimiento diagnosticar condicion
5 .
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ID Actividad Entrada Descripcion de la Salida Rol -
Actividad Actividad Participante
. - No existe Se investiga, | - Diagndstico Ingeniero de
2 Investiga, o . . .
analiza y solucion diagnostica para| y posibles soporte
. . o BDC tratar de | soluciones
diagnostica
encontrar
solucién.
. . - Se SI: Coordinar con| Accionesde Ingeniero de
3 é¢Requiere i .
. encontro el cliente los| acuerdoa soporte
cambio? ) .
posibles cambios resultado
solucione requeridos para| de
S aplicarlos. condicion.
NO: Evalua si
incidente es
solucionable
. - Posibles Se informa y| Coordinacié Ingeniero de
4 Coordina con i . )
cliente solucione coordina con| nde Cliente soporte
s cliente el| para aplicar
encontra resultado de la| cambios
dos a investigacion.
problema
5 iEs - Resultad SI: Aplica solucidn | - Acciones de Ingeniero de
. ode propuesta. acuerdo a soporte
solucionable? } L.
Diagnosti resultado
co NO: Subproceso| ge
de Escalamiento condicién.
6 Aplica Procedim Se aplica | - Actualiza Ingeniero de
solucién ientos de procedimientos de | estado en el Soporte
solucidn. solucién CA Service
encontrada o en la| Desk
BDC o en |la
Investigacion.
. Solucién Se actualiza | - Estado Ingeniero de
7 Actualiza . .
aplicada detalles de | actualizado Soporte
estado
problema
3 Monitorea SoI}Juon Se monitorea los |- Subproceso Ingeniero de
solucién aplicada resultados de| : Soporte
. solucidn aplicada. Documenta
aplicada

cion.
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ID Actividad Entrada Descripcion de la Salida Rol -
Actividad Actividad Participante
GPROB— | Subproceso: So:f‘c';’“ Ze prOtCEde |a -FIN lsngemtero de
000120 |Validacién, | 2P"cada ocumentar la oporte
. ., solucion de
confirmacién,
. acuerdo al
documentaci
. . subproceso.
ony cierre

3.5.3.5.1.1.1. Subproceso: Escalamiento (GPROB-000101)

Figura 32. Subproceso de Escalamiento
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4
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!

7
éRequiere
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8 | Monitorea
Aplica solucion resultado de
solucién aplicada

'

11
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éSolucién
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Si
v

12
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'

13
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Fiﬂ
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A

14
Realiza
seguimiento de
Escalamiento




Tabla 34. Descripcion del Subproceso de Escalamiento

130

ID Actividad Entrada Descripcion de la Salida Rol -
Actividad Actividad Participante

1 Realiza - Problema Se realiza el |- Problema Ingeniero  de
procedimient sin procedimiento de | escalado Soporte
o de resolver escalamiento con |- Informa a
escalamiento el proveedor | Clientey

correspondiente Gestor de
Problemas

) Informa a - Problema Dueiio del | - Problema Ingeniero  de
Gestor de escalado problema informa | escalado Soporte
Problema y a gestor de | informado.
cliente problema Y

cliente que caso
ha sido escalado a
Proveedor

3 Recibe detalle |~ Problema Recibe detalle del | - Investiga Proveedor
del problema escalado problema para su| posible (suministrador

analisis solucion )

4 Investiga - Detalle Procede con la|-Encuentra Proveedor
del investigacion cusaraizy (suministrador
problema luego de recibir| envia )

toda la| posibles
informacién  del| Soluciones
problema a través

del ingeniero de

soporte.

5 Envia posible |~ Problema Envia posible | - Posibles Proveedor
solucién al investigad §oluci§n al| soluciones (suministrador
ingeniero de o ingeniero de )
soporte soporte para su

aplicacion

6 Recibe Envio de Recibe y revisa |- ¢Requiere Ingeniero de
posibles posibles detalles de | cambios? soporte
soluciones. soluciones soluciones

enviadas por el
proveedor

2 ¢Requiere Recepcién SI: Coordina con |- Acciones de Ingeniero  de
cambios? de solucién cliente. acuerdo a soporte

enviado por los
proveedor NO: Aplica | resyltados
Solucion de la

condicion.
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ID Actividad Entrada Descripcion de la Salida Rol -
Actividad Actividad Participante
3 Aplica No requiere Aplica  solucidn | - éSolucidn Ingeniero  de
. cambios enviada por el| aceptada? soporte
solucidn
proveedor
. Aplicacion Se envia a cliente | - éSolucidn Ingeniero  de
9 Coordina con L, .
cliente de solucién los cambios | aceptada? soporte
requiere requeridos para
cambios aplicar  solucidn
enviada por
proveedor
. Solucién Se monitorea | - ¢Solucidn Ingeniero  de
10 Monitorea . ., . c g
. aplicada solucién aplicada | aceptada? soporte
solucion Lt
) or el tiempo que
aplicada P P q
se estime
conveniente
. . Monitoreo SI: Recibe informe | - Acciones de Ingeniero  de
11 éSolucion g -
de solucidn de solucidn acuerdo a soporte
aceptada?
los
NO: Se informa a| (aecyltados
proveedor para| de|a
continuar condicién.
analizando y
encontrar
soluciéon y causa
raiz del problema.
. Solucién Si cliente acepta |- Se cierra el Ingeniero  de
12 Recibe . P 8
. aceptada solucidn, problema soporte
informe de ,
. proveedor envia| con el
solucion !
informe. proveedor
. Recibe Se cierra el |- FIN Ingeniero  de
13 Cierre de caso | . &
informe de problema. soporte
proveedor
. Causa raiz Realiza - FIN Gestor de
14 Realiza o
o encontrada seguimiento problemas
seguimiento .,
y solucién desde todo el
de problema )
aplicada proceso de

escalamiento, vy
de ser necesario
informa a la
gerencia.




3.5.3.5.1.2.

Validacion,

Confirmacion,

132

Documentacion y Cierre

(GPROB-00120).

Figura 33. Subproceso de Validacion, Confirmacion, Documentacion y Cierre
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Tabla 35. Descripcidn del Subproceso de Validacidn, Confirmacion, Documentacién y Cierre.

ID Actividad Entrada Descripcion de la Salida Rol -
Actividad Actividad Participante
1 sSolucion - Causa raiz SI: Registra detalle de | - Acciones Ingeniero de
aplicada encontrada problema en BDC de soporte
efectiva? y solucion NO: Actualiza estado| acuerdoa
aplicada del problema resultado
de
condicién.
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ID Actividad Entrada Descripcion de la Salida Rol -
Actividad Actividad Participante
? Se solicita - Solluuon Se . 5 solicita | - éSolucidn Ingeniero de
. . aplicada confirmacién de | aceptada soporte
confirmacién ) ., .
o efectiva solucién de incidente | por
del incidente .
escalado a problema cliente?
escalado a
problema
. . - Solucién Sl: Documenta | - Acciones Ingeniero de
3 éSolucion . L
aplicada solucién de soporte
aceptada por
cliente? acuerdo a
: NO: Retorna a| resultado
Subproceso de| ge
Investigacion, condicién.
analisis, diagndstico.
GPROB- | Subproceso - SO|U(3EIO(I; no Seb retorna da - FIN Ingenltero de
00100 |de aceptada §u pr<.3ces.o’ e soporte
S investigacion,
Investigacion, e Lo
e analisis, diagndstico.
analisis,
diagndstico.
- Solucidn Se registra el detalle |- Verifica Ingeniero de
5 Documentar
aceptada del problema en BDC | detalles soporte
en BDC
del
problema
para
ingresar a
CA Service
Desk
- - Cliente Verifica en el CA|-Cierra Ingeniero de
6 Verifica ,
acepta Service Desk los| problema soporte
detalles de las ., i
datos solucion de detalles  ingresados
. incidente. sobre el caso
ingresados
7 Cierra - Problema Cambia estado a|-FIN Ingeniero de
resuelto “cerrado” en CA soporte
problema ,
Service Desk
3.5.3.5.2. Indicadores Propuestos:

A fin de medir el cumplimiento del proceso de gestién de problemas es necesario

utilizar las siguientes métricas (con mayor detalle en el anexo E):

e Numero de problemas resueltos y cerrados

e Numero problemas en espera.
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Numero de problemas clasificados por prioridad
Porcentaje de horas invertidas por tipo de problemas.

Numero total de problemas repetidos

3.6. Cronograma del proyecto

Para poder cumplir todas las actividades requeridas para el proyecto de mejora se ha

estimado una duracién total de 266 dias, el detalle de las actividades que se han

definido se muestra en la figura 34.

Se han definido las fases siguientes:

Definicion y alcance

En esta fase se entregard el acta de constitucién del proyecto y se presentara
a los stakeholders el alcance del proyecto.

Planificacién

En esta fase quedaran definidos los procesos a mejorar, el presupuesto y los
roles y responsabilidades para el proyecto.

Disefio

En esta fase se realizard el disefio de los nuevos procesos alineados a la
norma ISO/IEC 20000, estos deberan ser aprobados por los duefios del
proyecto.

Implementacién

Con los disefos aprobados, estos seran presentados a los a todos los
miembros del equipo de soporte para que empiecen a aplicar las actividades

definidas para los nuevos procesos.
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Capacitacion
Aqui se considera la capacitacion en el uso de la herramienta CA Service
Desk, ademds una capacitacién bdsica en la que deberd participar el equipo
del proyecto (ITIL foundations) para los gerentes, supervisores e ingenieros
del proyecto. Y una segunda capacitacién de nivel intermedio solo para el
equipo técnico para poder obtener la certificacién de sus ingenieros.
Seguimiento y control
Una vez implementado el proyecto, se monitoreara por 6 meses, al cabo de
los cuales se realizara una nueva evaluacion de los procesos para ver el
resultado obtenido.
Cierre
Se realiza el cierre formal del proyecto con la presentacion de los resultados

del proyecto.

Finalmente luego de cerrar el proyecto y con los resultados de la evaluacion, se

propondran mejoras al proceso como parte de la mejora continua que se implantara

en la empresa. Para el proyecto se han definido los siguientes hitos:

Tabla 36. Hitos del proyecto

Hito Descripcion Entrega

Hito1 | Acta de constitucidon del proyecto Dia 5

Hito 2 | Nuevos procesos disefiados Dia 45
Hito 3 | Culminacién de capacitacién del equipo de proyecto Dia 48
Hito4 | Proceso de Relaciones implementado Dia 50
Hito5 | Proceso de Resolucion implementado Dia 65
Hito 6 | Evaluacién preliminar de procesos (3 meses) Dia 145
Hito 7 | Evaluacidn final de procesos y resultados de desempefio Dia 260
Hito 8 | Acta de cierre del proyecto Dia 266




Figura 34. Cronograma del proyecto (Fuente: elaboracion propia)
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Id |Nombre de tarea Duracion Comienzo Fin tri4, 2014 tril, 2015 tri 2, 2015 tri 3, 2015
ago | sep oct | nov | dic ene | feb | mar abr | may | jun jul ago | sep
1  |Propuesta de Mejora de la Gestion de Servicio 266 dias? lun 08/03/14 lun 14/09/15
2_ Definicion y Alcance Sdias lun 08/03/14 vie 12/09/14
3_ Acta de Constitucion 5 dias lun 08/09/14 vie 12/03/14 &
4_ Planificacion 15 dias lun 15/09/14 vie 03/10/14 |
5_ Definicion de roles [participantes del proyecto). Sdias lun 15/09/14 vie 19/03/14
ﬁ-— Diefinicion de Procesos 15 dias lum 15/09/14 vie 03/10/14
"7 | Disefio 25 dias lun 06/10/14 vie 07/11/14
3_ Disefio de proceso de gestion de relaciones fdias lun 06/10/14 lun 13/10/14
9_ Disefio de procesos de resolucion 19 dias mar 14/10/14 vie 071114
F Dizefio denuevo proceso de gestion de incidentes 15 dias mar 14/10/14 lun 03/11/14 ]
T Disefio de proceso de gestion de problema Tdias mar 28/10/14 mie 05/11/14
1 Defiricidn de BDC 2 dias jue 06/11/14 vie 07/11/14
? Implementacion 30 dias lun 101114 vie 19f12{14
T Gestion de Relaciones 15 dias lun 10/11/14 vie 28/11/14
15 | Gestion de relaciones 5 dias lun 10/11/14 vie 14/11/14
F Gestion de Resolucion 30 dias lun 10/11/14 vie 19/12/14
17 | BDC G dias lun 10/11/14 vie 14/11/14
T Gestion de Incidentes 10dias lun 17/11/14 vie 28/11/14
? Gestion de Problemas 15 dias lun 01/12/14 vie 19/12/14
? Difusion Sdias lun 01/12/14 vie 05/12/14
21 | Ccapacitacion 44 dias vie 12/09/14 mié 12/11/14 ey
? Capacitacion CA Service Desk Zdias vie 12/09/14 lun 15/03/14 3|
? CapacitacionIntreductorio ITIL 3dias lun 03/11/14 mig 05/11/14) i]
24 | Capacitacion Operacion ITIL 3 dias lum 10/11/14 mié 12/11/14| 1
? Seguimiento y control 185 dias lun 221214 vie 04/09/15
? Manitores de los nueves procesos 180 dias lun 22/12/14 vie 28/08/15 }
? Evaluacion de nueves procesos 5 dias lum 31/08/15 vie 04/08/15 %
? Cierre Gdias lun 07/09/15 lun 14/09/15
? - Resultado e Informe Fnal 5 dias lun 07/09/15 vie 11/08/15
F - Areptacion del informe final 1dia lun 14/09/15 lun 14/03/15
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3.7. Asunciones

Para el desarrollo del proyecto se asume lo siguiente:

° Los nuevos puestos sugeridos como consecuencia del resultado de los procesos
mejorados mostrados en la Matriz RACI del anexo B, seran asignados a personal
gue son parte del equipo de Servicio al Cliente. Estos nuevos puestos son:

- Gestor de Contratos y Calidad: Teniendo como funcidn mantener
actualizado todos los contratos, hacer de conocimiento a clientes y gerente de
servicio el vencimiento de los contratos, trabajar con el analista de desempeiio
para actualizar la base de clientes en la herramienta del CA Service Desk,
mantener comunicacién constante con los clientes para evaluar su nivel de
satisfaccion con el servicios brindado.

- Analista de evaluacién de desempefio: Teniendo como funcién mantener
la base de conocimientos, apoyar tanto a gerentes, supervisores en la obtencién
de los reportes necesarios del CA Service Desk.

° Sobre las capacitaciones, la Capacitacién CA Service Desk sera realizada por el
responsable de la administracién y uso de esta herramienta de la empresa
(residente en Chile), es decir con recursos propios de la empresa. Serd una
capacitacién remota (video conferencia) como inicialmente se realizé cuando se
empez6 a usar la herramienta.

° Ademas, se asume que se dispone con el software y hardware necesario para la
implementacién de la base de datos de conocimiento dentro de la empresa, por

lo cual no se consideran costos adicionales para esta habilitacién.
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3.8. Evaluacion Financiera

Los costos que han sido considerados para el proyecto son los siguientes:

Capacitacion CA Service Desk: esta capacitacién interna sera realizada por el personal a cargo

de la herramienta a un grupo de 25 personas, se consideran horas hombre como costo.

Capacitacion ITIL (externa): esta capacitacion sera realizada en una institucién especializada en

ITIL, se considera el costo del curso y las horas hombre necesarias para la capacitacién.

Capacitacion ITIL (interna): el personal que fue capacitado en ITIL realizara una capacitacion
interna a todo el personal de soporte. Se consideran las horas hombres que serdn requeridas

para esta capacitacion.

Consultoria externa en 1SO 20000: se contratardn los servicios de una consultora para alinear

los dos procesos elegidos para esta fase con la norma ISO 20000.

Tabla 37. Costo del proyecto

Descripcion Inversién (USD)

Capacitacion CA Service Desk 1,800.00
Capacitacion ITIL Foundations (12 personas) 8,320.00
Capacitacion ITIL Intermediate + certificacion (5 personas) 10,000.00
Capacitacion interna ITIL 6,000.00
Consultoria externa en 1SO 20000 36,000.00

Total 62,120.00 ‘

Asimismo se evaluaron los beneficios econdmicos para la empresa luego de la ejecucién del
proyecto, los cuales fueron obtenidos en el analisis financiero realizado en el capitulo 2, los

cuales se muestran a continuacion:



Tabla 38. Beneficios esperados en la facturacion

Beneficio + Ahorro
(UsD)
Utilizacién de una BDC (tabla 15) 32,400.00
Clientes perdidos (tabla 11) (50%) 23,633.00
Contratos con el Suministrador por clientes no
vigentes. 10,210.00
Aplicacidn de Penalidad (tabla 16) 12,038.00

95,841.00

Como se observa el beneficio econdmico es mucho mayor que el costo del proyecto

3.9. Riesgos del proyecto

Se identificaron los siguientes riesgos que amenazan al proyecto:

Tabla 39. Riesgos del proyecto

. . .. Probabilidad
Riesgo Amenaza Vulnerabilidad Plan de accion Impacto .
de ocurrencia
Aceptacién por
parte del Negocio
Postergar fecha | Cambio del | de lista de
de inicio de Alcance por parte | requerimientos y | Muy Alto Media
proyecto del Negocio tiempos estimados
para la atencién
del proyecto
No tener el Comprometer
apoyo del desde el inicio del
Proyecto .
Gerente de . proyecto y | Muy Alto Baja
o detenido ]
Servicio al asignarlo como
cliente sponsor principal.
No terminar Prorrogar la | convocar a
3 proyecto a fecha de | reunién de kick-off Medio Media
tiempo aceptacion  del | para firma de DV
Documento de
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capacitacion
interna  de la

desde la fase de

disefio, con la

. . . Probabilidad
Riesgo Amenaza Vulnerabilidad Plan de accién Impacto .
de ocurrencia
Definiciéon y
Alcance
Comprometer
apoyo del
stakeholder  del
Falta de | proyecto para la
compromiso por | disponibilidad de
4 parte del Usuario | los usuarios lideres Alto Media
Lider del | en reuniones de
proyecto coordinacion,
capacitacion,
pruebas de
usuario, etc.
Modificar el
alcance de | Revisar con todos
requerimientos los involucrados el . .
5 oL Medio Media
luego de cerrar | disefio fina de los
Disefo de | procesos.
procesos
Falta de
procedimientos Implementar
de control de | procedimiento de Medio Baja
cambios (alcance | control de cambio
del proyecto)
Revisar
7 Vacaciones cronograma de Medio Media
vacaciones de Tl
Enfermedad de
) algin  miembro | Coordinar
Fal'ta de algiin clave del equipo / | reemplazo con el .
8 miembro del Renuncia de | Sponsor del Alto Media
equipo integrante de | proyecto
Equipo de Tl
No contar con el | Programar estas
responsable de la | capacitaciones Muy Alto Alta
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aplicacion CA

Service Desk

finalidad de tener
el suficiente
tiempo de
reprogramarla si
fuera necesario.

No tener el
personal con

No contar con
presupuesto para

Comprometer la
gestion del
Gerente para la

conocimientos | la  capacitacidn L, Alto Alta
» ., realizacién de
de gestién de de gestion de
. o estas
servicios servicios .
capacitaciones
. , Comprometer la
Equipo del area o
Personal no gestion del
. de SSCC no apoya Alto Alta
comprometido Gerente de SSCC
al proyecto

sobre el equipo.
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4. Conclusiones y recomendaciones

A continuaciodn se listan las conclusiones y recomendaciones realizadas al proyecto.

4.1. Conclusiones:

Al concluir el proyecto de mejora se lograra reducir los sobrecostos operativos de los
procesos, se reducirdn los las penalidades por incumplimiento de Acuerdos de Nivel de
Servicio y se mejorara la satisfaccion de los clientes, lo que se reflejard en beneficios
para la facturacién de la empresa.

Este proyecto permitird a la empresa elevar el nivel de madurez de sus procesos (en
esta primera fase se formalizan los procesos de Resolucién y Relaciones, en una
segunda y tercera fase se trabajard en los procesos restantes), una vez que la
organizacién tenga sus procesos maduros podra optar por la certificacién 1SO 20000,
que es la que corresponde al mercado de empresas proveedoras de servicios.

A través de la certificacion ISO 20000, la organizacion obtendra una ventaja competitiva
pues en la actualidad ninguno de sus competidores directos se encuentra certificado,
ademas de los beneficios econdmicos indicados anteriormente que se obtienen al
alinear sus procesos a las practicas de calidad propuestos por la norma.

Para poder medir que tan bien va la organizacién y poder controlar los procesos se
necesita crear un catdlogo de servicio para saber qué dareas y recursos estan
involucrados, y cudles son los servicios mas requeridos, en estos la organizacién debe
centrar sus esfuerzos para mejorar la satisfaccién de los clientes y optimizacién de

recursos.
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e El uso de una BDC ayudard al negocio a reducir los sobrecostos de sus procesos, para

esto debe ser constantemente actualizada, esto exige un compromiso de parte del
equipo de soporte para mantenerla actualizada y con informacién confiable.

e Con la propuesta de mejora se obtendrd métricas reales que ayudard a controlar

correctamente los procesos de resolucién y relaciones.

4.2. Recomendaciones

e El proceso no termina con la implementacién de los nuevos disefos, se debe crear una
cultura de calidad en la organizacién y orientada al cliente, la gestién de servicios no
serd exitosa si no se tiene un compromiso real del equipo de trabajo, por lo cual es muy
importante trabajar en el cambio cultural en toda la organizacién para dar la
importancia que merece mostrando los beneficios que puede obtener la organizacién.

e Continuar en una segunda fase con la mejora del proceso de prestacién del servicio, que
estd muy relacionado a los procesos de Resolucién y Relaciones. En la tercera fase
formalizar el proceso de control y puesta en produccion.

e Mantener la capacitacién del personal tanto interna como externa, realizar un proceso

de difusion a toda la empresa para reforzar la importancia de la Calidad en los procesos.
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de Servicio al Cliente

Anexo A

Catdlogo de servicios

Servicios de
Implementacion

Telefonia

Aplicaciones

Mesa de Dinero

Networking

— Avaya Azul

— Avaya Rojo

Sistemas de
Grabacion

Sistemas de

Marcacion
automatica

m Sistemas CTI
= Aplicaciones CTI
o

Sistemas de

Sistemas de

N Servicios de -
Soporte
u Servicio de
Consultoria

=1 Capacitaciones

Canales y Retail

Platinum

o Estadisticas de Call
Center

Atencion imilitada
con
proveedor/fabrica

Gold

Standard

B Coningeniero
residente
= Cobertura 7x24
Cobertura 7x24
Con ingeniero
residente
Sin repuesto

Cobertura 5x10

Sélo soporte
remoto
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Anexo B
Matriz RACI
PROCESO DE RELACIONES
Gerente de . Ingeniero de Gerente de Gerente Gestor de Analista de
Servicio Supervisor Soporte Cuenta Comercial Contr.atos i desempefiio
Actividades/tareas Calidad
Programa reunion de seguimiento A C R
Elabora Reportes periddicos sobre estado del servicio A/l A R
Elabora Informes periédicos A/l R
Enviar minuta de reunion de reunidn de seguimiento a
los involucrados R R c/l | C
Programa reunién de emergencia C/I/A I I c/l
Acepta acuerdos de reunién R C C R/C
Envia minuta de reunién de emergencia a los
involucrados R c/l C | [
Registrar reclamaciones | C C I I R
Investigar reclamacién | R C I I
Tomar acciones R C C I I
Elaborar Informes A/l R C
Cerrar reclamaciones | R C
Elaboracién de Encuestas I C C R
Envio de encuestas periddicas | | I R
Andlisis de resultados | C C C R
Toma acciones R/A | | | R/A |
Seguimiento de contratos de soporte: clientesy
suministros | | R
Modificaciones de contratos de soporte: clientesy
suministros R
Verificar que acuerdos de servicio se encuentren dentro
de lo esperado. R R C




PROCESOS DE RESOLUCION

Actividades/tareas

Service
Desk

Gerente de
Servicio

Supervisor

Ingeniero de
Soporte

Gerente
Comercial

Gestor de
Contratos y
Calidad

Analistas de
Desempeio

Registra, clasifica y prioriza Incidente

Informa y deriva incidente registrado a ingeniero de
soporte

Seguimiento de incidentes registrados

Soporte inicial de incidente

Investiga Diagnostica y/o Escala

Mantener actualizada la base de conocimientos.

I/R

Gestionar la Base de Conocimiento

Documenta detalles de Incidente en base de
Conocimientos

I/C

Valida solucién de incidente

Realizar seguimiento a los contratos con fecha préxima
de caducidad para informar a los clientes.

Verifica cumplimiento de los tiempos de resolucion de
cada incidente y problema.

cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio.

Medicion de indicadores de servicio y estadisticas de
servicio

Seguimiento de quejas reportadas por los clientes

Analisis de incidentes recurrentes

Generar reportes de estadisticas de servicios, tiempo,
estado de incidentes y problemas
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Facilitar la comunicacion entre los miembros del equipo

R
Generacion de contratos I
Responsable de escalar un incidente o problema |
Tomar acciones inmediatas si los ANS con los
proveedores no se estan cumpliendo en todos tipo de
incidentes o problemas

I/A
Asignacion de los recursos R

Analisis, diagndstico y solucion de Incidente y Problema

Comunicacién de la solucion o escalamiento del
incidente al cliente

Comunicacion constante sobre el estado del incidente o
problema.

Seguimiento de problemas registrados

Documenta detalles de problemas en base de
Conocimientos

Comunicacion constante sobre incidentes o problemas
categorizados como criticos.
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Anexo C

Encuestas para evaluacion de procesos (ISO/IEC 15504)

Encuesta Nro. 1
Encuestado: Alejandro Quispe

PROCESO DE RELACIONES

Fecha: 01/08/2014
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Parcialmen . Completa
No Ampliament P
te mente
alcanzado e alcanzado
alcanzado alcanzado
Todas las partes entienden y satisfacen las necesidades del
negocio, entienden las capacidades y limitaciones,
entienden las responsabilidades y obligaciones. X 0 0 0
El alcance, los roles y las responsabilidades de las relaciones
con el negocio y los suministradores estdn definidas y
acordadas. X 0 0 0

Gestion de las relaciones con el negocio

El proveedor y cliente realizan revisiones de servicio por lo
menos anualmente, antes y después de cambios
importantes,

El proveedor del servicio mantiene una relacién con sus
clientes de manera que éstos puedan estar al tanto de las
necesidades del negocio y de los cambios principales para
poder prepararse para dar una respuesta a los mismos.

El proveedor del servicio y los clientes tienen definidor un
procedimiento formal de reclamaciones que elimine
cualquier ambigliedad sobre qué constituye una reclamacién
y como se deberia gestionar.

Esta identificada la persona de contacto en el proveedor de
servicio para dirigir las reclamaciones

El proveedor del servicio registra, investiga, toma acciones,
elabora informes y cierra formalmente todas las
reclamaciones de servicio.

Las reclamaciones mds relevantes se revisan periddicamente
y son escaladas a la Alta Direccidn si no se resuelven dentro
de los plazos acordados con los clientes.

Los resultados de tal analisis se deberian usar cuando sea
apropiado para el establecimiento de un plan de mejora del
servicio.

Medicion de la satisfaccion del cliente

Se mide la satisfaccion del cliente X 0 0 0
Se investigan las variaciones significativas en los niveles de
satisfaccion. X 0 0 0
Las felicitaciones sobre un buen servicio se documentan y
dan a conocer al equipo que esté prestando el servicio. 0 X 0 0

Gestion de suministradores

El suministrador entienden las obligaciones frente al

proveedor de servicio 0 X 0 0
Los requisitos acordados y legitimos son cumplidos dentro
del alcance y los niveles de servicios acordados. 0 X 0 0
Se controla la informacién sobre el desempeiio de todos los
suministradores. X 0 0 0




Gestion de contratos

El proveedor del servicio tiene designado un responsable
para hacerse cargo de los contratos y acuerdos con los
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suministradores. 0 X 0 0
Existe una persona dentro de la organizacion responsable de

la relacién con cada suministrador 0 X 0 0
Todos los contratos con los suministradores tienen una

planificacion de las

revisiones para evaluar si los objetivos de negocio para el

suministro de un servicio siguen siendo validos. 0 X 0 0
Existe un proceso claramente definido para la gestién de

cada contrato. X 0 0 0
Dentro del contrato de servicios se tiene identificado roles y

responsabilidades; 0 X 0

Se encuentra bien definido alcance del servicio 0 0 X 0
Existe un proceso de gestion de contratos, niveles de

autorizacién y un plan de extincién del contrato. 0 X 0

Se detallan las condiciones de pago, si son relevantes. 0 0 X 0

Se detallan los parametros de informe y el registro

acordados sobre el desempefio alcanzado. 0 X 0 0
PROCESO DE RESOLUCION .

Parcialmen . Completa
No Ampliament
alcanzado te e alcanzado mente
alcanzado alcanzado

Establecimiento de prioridades

Se establece la prioridad de atencidn de incidentes en base
al impacto y urgencia.

Soluciones provisionales

Se desarrollan soluciones provisionales para restaurar el

servicio 0 0 X 0
Se almacena y mantiene en la base de datos de
conocimiento informacion sobre las  soluciones
provisionales, su aplicabilidad y efectividad. X 0 0 0

GESTION DEL INCIDENTE

Recepcidn, registro, asignacion de priorizacion y clasificacion
de las llamadas

Resolucion de primera linea o la derivacion

Consideraciones de cuestiones de seguridad

Seguimiento y gestion del ciclo de vida de los incidentes

Verificacion y cierre de los incidentes

Contacto de primera linea con los clientes

Escalado

X [X | X [O|O|X |O

Los incidentes son registrados de modo que la informacion
relevante se puede recuperar y analizar

Se comunica el progreso de la resolucion del incidente a las
partes interesadas

El personal de gestidon del incidente tiene acceso a una base
de conocimientos actualizada con informacién de técnicos
especialistas, incidentes anteriores, problemas relacionados
y errores conocidos, soluciones provisionales que ayuden a
restaurar el servicio.




Se brinda al cliente los medios necesarios para continuar con
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sus actividades aunque sea con un servicio degradado. 0
El incidente solo se cierra cuando el usuario valida que el
incidente se ha resuelto y el servicio ha sido restaurado 0

Incidentes graves

Se encuentra claramente definido que constituye un
incidente grave

Se cuenta con un gestor responsable claramente definido
para los incidentes graves

Se cuenta con un responsable de incidentes graves para
coordinar y controlar todos los aspectos de la resolucién

GESTION DE PROBLEMA

Se clasifican los incidentes para determinar la causa de los
problemas

Se registran los errores conocidos tomando como referencia
los servicios afectados (reales y potenciales)

Se registran los errores conocidos y las soluciones
provisionales existentes en la base de datos de
conocimiento

Se comunica a las partes afectadas sobre soluciones
provisionales, arreglos permanentes o progreso de los
problemas

Seguimiento y escalado

Se realiza seguimiento del progreso de los problemas

Se tiene un registro de los cambios de identidades de los
responsables de la resolucion de problemas.

Se identifican los problemas que rompan los objetivos del
nivel de servicio y requieran ser escalados

Estan definidos los puntos de escalado

Se registran los recursos empleados y acciones realizadas.

Cierre de registros de incidentes y problemas

Los detalles de la resolucion se registran con precision

Se categorizan las causas para facilitar el analisis

Personal del cliente y personal de soporte estan al corriente
de la resolucién

Se cierra el incidente cuando el cliente acepta que la
resolucion se ha conseguido

El cliente es informado si no se llegara a una resolucién o si
esta no es posible

Prevencion de problemas

Se cuenta con una gestion proactiva de problemas con
informacion de activos y configuracidn, gestion del cambio,
error conocido y divulgado, informacion histérica de

problemas similares X
Se suministra informacion a los clientes para evitar que
tengan que pedir ayuda en el futuro 0
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Encuesta Nro. 2 Fecha: 01/08/2014
Encuestado: Marco Mendoza

PROCESO DE RELACIONES

Parcialmen . Completa
No Ampliament P

te mente
alcanzado e alcanzado

alcanzado alcanzado

Todas las partes entienden y satisfacen las necesidades del
negocio, entienden las capacidades vy limitaciones,
entienden las responsabilidades y obligaciones. X 0 0 0

El alcance, los roles y las responsabilidades de las relaciones
con el negocio y los suministradores estan definidas vy
acordadas. 0 X 0 0

Gestin de las relaciones con el negocio 7 ]

El proveedor y cliente realizan revisiones de servicio por lo
menos anualmente, antes y después de cambios
importantes, 0 0 X 0

El proveedor del servicio mantiene una relaciéon con sus
clientes de manera que éstos puedan estar al tanto de las
necesidades del negocio y de los cambios principales para
poder prepararse para dar una respuesta a los mismos. X 0 0 0

El proveedor del servicio y los clientes tienen definidor un
procedimiento formal de reclamaciones que elimine
cualquier ambigliedad sobre qué constituye una

reclamacion y cdmo se deberia gestionar. X 0 0 0
Esta identificada la persona de contacto en el proveedor de
servicio para dirigir las reclamaciones 0 X 0 0

El proveedor del servicio registra, investiga, toma acciones,
elabora informes vy cierra formalmente todas las
reclamaciones de servicio. 0 0 X 0

Las reclamaciones mas relevantes se revisan periddicamente
y son escaladas a la Alta Direccidn si no se resuelven dentro
de los plazos acordados con los clientes. 0 X 0 0

Los resultados de tal analisis se deberian usar cuando sea
apropiado para el establecimiento de un plan de mejora del

servicio. X 0 0 0

Medicidn de la satisfaccion del cliente _—_
Se mide la satisfaccion del cliente X 0 0 0

Se investigan las variaciones significativas en los niveles de

satisfaccion. X 0 0 0

Las felicitaciones sobre un buen servicio se documentan y

dan a conocer al equipo que esté prestando el servicio. 0 X 0 0

Gestion de suministradores 7 ]

El suministrador entienden las obligaciones frente al

proveedor de servicio 0 X 0 0
Los requisitos acordados y legitimos son cumplidos dentro
del alcance y los niveles de servicios acordados. 0 X 0 0
Se controla la informacion sobre el desempefio de todos los
suministradores. X 0 0 0

Gestién de contratos N I I B

El proveedor del servicio tiene designado un responsable
para hacerse cargo de los contratos y acuerdos con los
suministradores. 0 0 X 0




Existe una persona dentro de la organizacién responsable de
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la relacién con cada suministrador 0 0 X 0

Todos los contratos con los suministradores tienen una

planificacion de las

revisiones para evaluar si los objetivos de negocio para el

suministro de un servicio siguen siendo validos. 0 X 0 0

Existe un proceso claramente definido para la gestion de

cada contrato. X 0 0 0

Dentro del contrato de servicios se tiene identificado roles y

responsabilidades; X 0 0

Se encuentra bien definido alcance del servicio 0 0 0 X

Existe un proceso de gestion de contratos, niveles de

autorizacién y un plan de extincién del contrato. 0 X 0

Se detallan las condiciones de pago, si son relevantes. 0 0 X 0

Se detallan los parametros de informe y el registro

acordados sobre el desempefio alcanzado. X 0 0 0

PROCESO DE RESOLUCION .
No Parcialmen AT Completa
alcanzado te e alcanzado mente

alcanzado alcanzado

Establecimiento de prioridades

Se establece la prioridad de atencidn de incidentes en base
al impacto y urgencia.

Soluciones provisionales

Se desarrollan soluciones provisionales para restaurar el

servicio 0 0 X 0
Se almacena y mantiene en la base de datos de
conocimiento informacién sobre las  soluciones
provisionales, su aplicabilidad y efectividad. X 0 0 0

GESTION DEL INCIDENTE

Recepcidn, registro, asignacion de priorizacidn y clasificacion
de las llamadas

Resolucion de primera linea o la derivacion

Consideraciones de cuestiones de seguridad

Seguimiento y gestion del ciclo de vida de los incidentes

Verificacion y cierre de los incidentes

Contacto de primera linea con los clientes

Escalado

O |lO|Oo(X |X |[O]|Xx

X | X X [OlO|XxX |O

oO|lOo(0O|O|O|O|O

oO|O|0o|0O|O|O|O

Los incidentes son registrados de modo que la informacién
relevante se puede recuperar y analizar

Se comunica el progreso de la resolucion del incidente a las
partes interesadas

El personal de gestion del incidente tiene acceso a una base
de conocimientos actualizada con informacién de técnicos
especialistas, incidentes anteriores, problemas relacionados
y errores conocidos, soluciones provisionales que ayuden a
restaurar el servicio.

Se brinda al cliente los medios necesarios para continuar con
sus actividades aunque sea con un servicio degradado.

El incidente solo se cierra cuando el usuario valida que el
incidente se ha resuelto y el servicio ha sido restaurado
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Incidentes graves R A B

Se encuentra claramente definido que constituye un

incidente grave 0 0 X 0
Se cuenta con un gestor responsable claramente definido
para los incidentes graves 0 X 0 0
Se cuenta con un responsable de incidentes graves para
coordinar y controlar todos los aspectos de la resolucién X 0 0 0

GESTION DE PROBLEMA 7 ]

Se clasifican los incidentes para determinar la causa de los

problemas X 0 0 0
Se registran los errores conocidos tomando como referencia
los servicios afectados (reales y potenciales) 0 X 0 0

Se registran los errores conocidos y las soluciones
provisionales existentes en Ila base de datos de
conocimiento X 0 0 0

Se comunica a las partes afectadas sobre soluciones
provisionales, arreglos permanentes o progreso de los

problemas 0 0 X 0
Seguimiento y escalado [ R N
Se realiza seguimiento del progreso de los problemas 0 X 0 0

Se tiene un registro de los cambios de identidades de los

responsables de la resolucién de problemas. X 0 0 0

Se identifican los problemas que rompan los objetivos del

nivel de servicio y requieran ser escalados X 0 0 0

Estan definidos los puntos de escalado 0 0 X 0

Se registran los recursos empleados y acciones realizadas. 0 0 X 0

Cierre de registros de incidentes y problemas _—_
Los detalles de la resolucion se registran con precision 0 X 0 0

Se categorizan las causas para facilitar el analisis X 0 0 0

Personal del cliente y personal de soporte estan al corriente

de la resolucién 0 X 0 0

Se cierra el incidente cuando el cliente acepta que la

resolucién se ha conseguido 0 X 0 0

El cliente es informado si no se llegara a una resolucion o si

esta no es posible 0 X 0 0

Prevencién de problemas I R I

Se cuenta con una gestiéon proactiva de problemas con
informacion de activos y configuracion, gestion del cambio,
error conocido y divulgado, informacién histérica de
problemas similares X 0 0 0

Se suministra informacion a los clientes para evitar que
tengan que pedir ayuda en el futuro 0 X 0 0




Encuesta Nro. 3

Encuestado: Edwin Lucas

PROCESO DE RELACIONES

Fecha: 15/08/2014
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Parcialmen . Completa
No Ampliament P
te mente
alcanzado e alcanzado
alcanzado alcanzado
Todas las partes entienden y satisfacen las necesidades del
negocio, entienden las capacidades vy limitaciones,
entienden las responsabilidades y obligaciones. X 0 0 0
El alcance, los roles y las responsabilidades de las relaciones
con el negocio y los suministradores estan definidas vy
acordadas. 0 X 0 0

Gestion de las relaciones con el negocio

El proveedor y cliente realizan revisiones de servicio por lo
menos anualmente, antes y después de cambios
importantes,

El proveedor del servicio mantiene una relacion con sus
clientes de manera que éstos puedan estar al tanto de las
necesidades del negocio y de los cambios principales para
poder prepararse para dar una respuesta a los mismos.

El proveedor del servicio y los clientes tienen definidor un
procedimiento formal de reclamaciones que elimine
cualquier ambigliedad sobre qué constituye una reclamacién
y como se deberia gestionar.

Esta identificada la persona de contacto en el proveedor de
servicio para dirigir las reclamaciones

El proveedor del servicio registra, investiga, toma acciones,
elabora informes y cierra formalmente todas las
reclamaciones de servicio.

Las reclamaciones mas relevantes se revisan periddicamente
y son escaladas a la Alta Direccidn si no se resuelven dentro
de los plazos acordados con los clientes.

Los resultados de tal analisis se deberian usar cuando sea
apropiado para el establecimiento de un plan de mejora del
servicio.

Medicion de la satisfaccion del cliente

Se mide la satisfaccion del cliente X 0 0 0
Se investigan las variaciones significativas en los niveles de
satisfaccion. X 0 0 0
Las felicitaciones sobre un buen servicio se documentan y
dan a conocer al equipo que esté prestando el servicio. 0 0 X 0

Gestion de suministradores

El suministrador entienden las obligaciones frente al

proveedor de servicio 0 X 0 0
Los requisitos acordados y legitimos son cumplidos dentro
del alcance y los niveles de servicios acordados. 0 X 0 0
Se controla la informacidn sobre el desempefio de todos los
suministradores. X 0 0 0

Gestion de contratos

El proveedor del servicio tiene designado un responsable
para hacerse cargo de los contratos y acuerdos con los
suministradores.
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Existe una persona dentro de la organizacion responsable de

la relacién con cada suministrador 0 X 0 0

Todos los contratos con los suministradores tienen una

planificacion de las

revisiones para evaluar si los objetivos de negocio para el

suministro de un servicio siguen siendo validos. 0 0 X 0

Existe un proceso claramente definido para la gestion de

cada contrato. 0 0 X 0

Dentro del contrato de servicios se tiene identificado roles y

responsabilidades; 0 X 0 0

Se encuentra bien definido alcance del servicio 0 X 0 0

Existe un proceso de gestion de contratos, niveles de

autorizacién y un plan de extincién del contrato. 0 X 0 0

Se detallan las condiciones de pago, si son relevantes. X 0 0 0

Se detallan los parametros de informe y el registro

acordados sobre el desempefio alcanzado. 0 X 0 0
PROCESO DE RESOLUCION No Parcialmen A e G Completa

te mente
alcanzado e alcanzado
alcanzado alcanzado

Establecimiento de prioridades

Se establece la prioridad de atencién de incidentes en base
al impacto y urgencia.

Soluciones provisionales

Se desarrollan soluciones provisionales para restaurar el
servicio

Se almacena y mantiene en la base de datos de
conocimiento informacion sobre las soluciones
provisionales, su aplicabilidad y efectividad.

GESTION DEL INCIDENTE

Recepcidn, registro, asignacion de priorizacion y clasificacion

de las llamadas 0 X 0 0
Resolucidon de primera linea o la derivacion X 0 0 0
Consideraciones de cuestiones de seguridad 0 X 0 0
Seguimiento y gestion del ciclo de vida de los incidentes 0 X 0 0
Verificacion y cierre de los incidentes X 0 0 0
Contacto de primera linea con los clientes X 0 0 0
Escalado X 0 0 0
Los incidentes son registrados de modo que la informacién
relevante se puede recuperar y analizar X 0 0 0
Se comunica el progreso de la resolucion del incidente a las
partes interesadas 0 X 0 0
El personal de gestion del incidente tiene acceso a una base
de conocimientos actualizada con informacion de técnicos
especialistas, incidentes anteriores, problemas relacionados
y errores conocidos, soluciones provisionales que ayuden a
restaurar el servicio. 0 X 0 0
Se brinda al cliente los medios necesarios para continuar con
sus actividades aunque sea con un servicio degradado. 0 X 0 0




El incidente solo se cierra cuando el usuario valida que el
incidente se ha resuelto y el servicio ha sido restaurado

Incidentes graves

Se encuentra claramente definido que constituye un
incidente grave
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Se cuenta con un gestor responsable claramente definido
para los incidentes graves

Se cuenta con un responsable de incidentes graves para
coordinar y controlar todos los aspectos de la resolucion

GESTION DE PROBLEMA

Se clasifican los incidentes para determinar la causa de los
problemas

Se registran los errores conocidos tomando como referencia
los servicios afectados (reales y potenciales)

Se registran los errores conocidos y las soluciones
provisionales existentes en la base de datos de
conocimiento

Se comunica a las partes afectadas sobre soluciones
provisionales, arreglos permanentes o progreso de los
problemas

Seguimiento y escalado

Se realiza seguimiento del progreso de los problemas

Se tiene un registro de los cambios de identidades de los
responsables de la resolucién de problemas.

Se identifican los problemas que rompan los objetivos del
nivel de servicio y requieran ser escalados

Estan definidos los puntos de escalado

Se registran los recursos empleados y acciones realizadas.

Cierre de registros de incidentes y problemas

Los detalles de la resolucion se registran con precision

Se categorizan las causas para facilitar el analisis

Personal del cliente y personal de soporte estan al corriente
de la resolucién

Se cierra el incidente cuando el cliente acepta que la
resolucién se ha conseguido

El cliente es informado si no se llegara a una resolucion o si
esta no es posible

Prevencion de problemas

Se cuenta con una gestion proactiva de problemas con
informacion de activos y configuracién, gestion del cambio,
error conocido y divulgado, informacion histérica de
problemas similares

Se suministra informacion a los clientes para evitar que
tengan que pedir ayuda en el futuro




Encuesta Nro. 4

Encuestado: Juan Pérez

PROCESO DE RELACIONES

Fecha: 18/08/2014
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Parcialmen . Completa
No Ampliament P
te mente
alcanzado e alcanzado
alcanzado alcanzado
Todas las partes entienden y satisfacen las necesidades del
negocio, entienden las capacidades vy limitaciones,
entienden las responsabilidades y obligaciones. 0 X 0 0
El alcance, los roles y las responsabilidades de las relaciones
con el negocio y los suministradores estan definidas vy
acordadas. 0 X 0 0

Gestion de las relaciones con el negocio

El proveedor y cliente realizan revisiones de servicio por lo
menos anualmente, antes y después de cambios
importantes,

El proveedor del servicio mantiene una relacion con sus
clientes de manera que éstos puedan estar al tanto de las
necesidades del negocio y de los cambios principales para
poder prepararse para dar una respuesta a los mismos.

El proveedor del servicio y los clientes tienen definidor un
procedimiento formal de reclamaciones que elimine
cualquier ambigliedad sobre qué constituye una reclamacion
y como se deberia gestionar.

Esta identificada la persona de contacto en el proveedor de
servicio para dirigir las reclamaciones

El proveedor del servicio registra, investiga, toma acciones,
elabora informes vy cierra formalmente todas las
reclamaciones de servicio.

Las reclamaciones mas relevantes se revisan periddicamente
y son escaladas a la Alta Direccidn si no se resuelven dentro
de los plazos acordados con los clientes.

Los resultados de tal analisis se deberian usar cuando sea
apropiado para el establecimiento de un plan de mejora del
servicio.

Medicion de la satisfaccion del cliente

Se mide la satisfaccion del cliente 0 X 0 0
Se investigan las variaciones significativas en los niveles de
satisfaccion. 0 X 0 0
Las felicitaciones sobre un buen servicio se documentan y
dan a conocer al equipo que esté prestando el servicio. X 0 0 0

Gestion de suministradores

El suministrador entienden las obligaciones frente al

proveedor de servicio 0 X 0 0
Los requisitos acordados y legitimos son cumplidos dentro
del alcance y los niveles de servicios acordados. 0 X 0 0
Se controla la informacidn sobre el desempefio de todos los
suministradores. 0 X 0 0

Gestion de contratos

El proveedor del servicio tiene designado un responsable
para hacerse cargo de los contratos y acuerdos con los
suministradores.




160

Existe una persona dentro de la organizacion responsable de
la relacién con cada suministrador 0 X 0 0
Todos los contratos con los suministradores tienen una
planificacion de las
revisiones para evaluar si los objetivos de negocio para el
suministro de un servicio siguen siendo validos. 0 X 0 0
Existe un proceso claramente definido para la gestiéon de
cada contrato. 0 X 0 0
Dentro del contrato de servicios se tiene identificado roles y
responsabilidades; 0 X 0 0
Se encuentra bien definido alcance del servicio
Existe un proceso de gestion de contratos, niveles de
autorizacidn y un plan de extincion del contrato. X 0 0 0
Se detallan las condiciones de pago, si son relevantes. X 0 0 0
Se detallan los parametros de informe y el registro
acordados sobre el desempefio alcanzado. 0 0 X 0
PROCESO DE RESOLUCION .
Parcialmen . Completa
No Ampliament
alcanzado te e alcanzado mente
alcanzado alcanzado

Establecimiento de prioridades

Se establece la prioridad de atencién de incidentes en base
al impacto y urgencia.

Soluciones provisionales

Se desarrollan soluciones provisionales para restaurar el
servicio

Se almacena y mantiene en la base de datos de
conocimiento informacién sobre las  soluciones
provisionales, su aplicabilidad y efectividad.

GESTION DEL INCIDENTE

Recepcidn, registro, asignacion de priorizacion y clasificacion
de las llamadas

Resolucion de primera linea o la derivacion

Consideraciones de cuestiones de seguridad

Seguimiento y gestion del ciclo de vida de los incidentes

Verificacion y cierre de los incidentes

Contacto de primera linea con los clientes

Escalado

X|OoO[X|O|O|O

O |X|[OX|X|X

o|Oo|0O|O|O|O

o|Oo|0O|O|O|O

Los incidentes son registrados de modo que la informacién
relevante se puede recuperar y analizar

Se comunica el progreso de la resolucion del incidente a las
partes interesadas

El personal de gestion del incidente tiene acceso a una base
de conocimientos actualizada con informacién de técnicos
especialistas, incidentes anteriores, problemas relacionados
y errores conocidos, soluciones provisionales que ayuden a
restaurar el servicio.

Se brinda al cliente los medios necesarios para continuar con
sus actividades aunque sea con un servicio degradado.

El incidente solo se cierra cuando el usuario valida que el
incidente se ha resuelto y el servicio ha sido restaurado
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Inidentes graves o x  Jo Jo |

Se encuentra claramente definido que constituye un
incidente grave

Se cuenta con un gestor responsable claramente definido

para los incidentes graves 0 X 0 0
Se cuenta con un responsable de incidentes graves para
coordinar y controlar todos los aspectos de la resolucién 0 X 0 0

GESTION DE PROBLEMA o x Jo o |

Se clasifican los incidentes para determinar la causa de los
problemas

Se registran los errores conocidos tomando como referencia
los servicios afectados (reales y potenciales) 0 X 0 0

Se registran los errores conocidos y las soluciones
provisionales existentes en la base de datos de
conocimiento X 0 0 0

Se comunica a las partes afectadas sobre soluciones
provisionales, arreglos permanentes o progreso de los
problemas X 0 0 0

Seguimiento y escalado o fo Ix o ]

Se realiza seguimiento del progreso de los problemas

Se tiene un registro de los cambios de identidades de los

responsables de la resolucién de problemas. 0 0 X 0
Se identifican los problemas que rompan los objetivos del

nivel de servicio y requieran ser escalados 0 X 0 0
Estan definidos los puntos de escalado X 0 0 0
Se registran los recursos empleados y acciones realizadas. 0 X 0 0

Cierre de registros de incidentes y problemas o x o o |

Los detalles de la resolucion se registran con precision

Se categorizan las causas para facilitar el analisis X 0 0 0
Personal del cliente y personal de soporte estan al corriente
de la resolucién X 0 0 0
Se cierra el incidente cuando el cliente acepta que la
resolucién se ha conseguido 0 0 X 0
El cliente es informado si no se llegara a una resolucion o si
esta no es posible 0 0 X 0

Prevencién de problemas o x o o |

Se cuenta con una gestion proactiva de problemas con
informacion de activos y configuracién, gestion del cambio,
error conocido y divulgado, informacion histérica de
problemas similares

Se suministra informacion a los clientes para evitar que
tengan que pedir ayuda en el futuro 0 X 0 0
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Encuesta Nro. 5 Fecha: 18/08/2014
Encuestado: Marco Vera

PROCESO DE RELACIONES

Parcialme . Completa
No Ampliament P

nte mente
alcanzado e alcanzado

alcanzado alcanzado

Todas las partes entienden y satisfacen las necesidades del
negocio, entienden las capacidades vy limitaciones,
entienden las responsabilidades y obligaciones. X 0 0 0

El alcance, los roles y las responsabilidades de las relaciones
con el negocio y los suministradores estan definidas y
acordadas. X 0 0 0

Gestin de las relaciones con el negocio [ I R B

El proveedor y cliente realizan revisiones de servicio por lo
menos anualmente, antes y después de cambios
importantes, 0 X 0 0

El proveedor del servicio mantiene una relacion con sus
clientes de manera que éstos puedan estar al tanto de las
necesidades del negocio y de los cambios principales para
poder prepararse para dar una respuesta a los mismos. X 0 0 0

El proveedor del servicio y los clientes tienen definidor un
procedimiento formal de reclamaciones que elimine
cualquier ambigliedad sobre qué constituye una

reclamacion y cdmo se deberia gestionar. 0 X 0 0
Esta identificada la persona de contacto en el proveedor de
servicio para dirigir las reclamaciones 0 X 0 0

El proveedor del servicio registra, investiga, toma acciones,
elabora informes y cierra formalmente todas las
reclamaciones de servicio. 0 X 0 0

Las reclamaciones mas relevantes se  revisan
periddicamente y son escaladas a la Alta Direccidn si no se
resuelven dentro de los plazos acordados con los clientes. 0 X 0 0

Los resultados de tal andlisis se deberian usar cuando sea
apropiado para el establecimiento de un plan de mejora del

servicio. 0 X 0 0

Medicidn de la satisfaccion del cliente _
Se mide la satisfaccion del cliente X 0 0 0

Se investigan las variaciones significativas en los niveles de

satisfaccion. X 0 0 0

Las felicitaciones sobre un buen servicio se documentan y

dan a conocer al equipo que esté prestando el servicio. 0 X 0 0

Gestion de suministradores T ]

El suministrador entienden las obligaciones frente al

proveedor de servicio 0 X 0 0
Los requisitos acordados y legitimos son cumplidos dentro
del alcance y los niveles de servicios acordados. 0 X 0 0
Se controla la informacién sobre el desempefio de todos los
suministradores. X 0 0 0

Gestién de contratos N IR R

El proveedor del servicio tiene designado un responsable
para hacerse cargo de los contratos y acuerdos con los
suministradores. 0 0 X 0




Existe una persona dentro de la organizacion responsable

163

de la relacién con cada suministrador 0 0 X 0

Todos los contratos con los suministradores tienen una

planificacion de las

revisiones para evaluar si los objetivos de negocio para el

suministro de un servicio siguen siendo validos. X 0 0 0

Existe un proceso claramente definido para la gestién de

cada contrato. X 0 0 0

Dentro del contrato de servicios se tiene identificado roles

y responsabilidades; 0 X 0 0

Se encuentra bien definido alcance del servicio 0 0 0 X

Existe un proceso de gestidon de contratos, niveles de

autorizacidn y un plan de extincion del contrato. 0 0 0

Se detallan las condiciones de pago, si son relevantes. 0 0 0

Se detallan los parametros de informe y el registro

acordados sobre el desempefio alcanzado. X 0 0 0

PROCESO DE RESOLUCION .
No Parcialme AT Completa
alcanzado nte e alcanzado mente

alcanzado alcanzado

Establecimiento de prioridades

Se establece la prioridad de atencion de incidentes en base
al impacto y urgencia.

Soluciones provisionales

Se desarrollan soluciones provisionales para restaurar el

servicio 0 0 X 0
Se almacena y mantiene en la base de datos de
conocimiento  informacién  sobre las  soluciones
provisionales, su aplicabilidad y efectividad. X 0 0 0

GESTION DEL INCIDENTE

Recepcién, registro, asignacion de
clasificacion de las llamadas

priorizacién vy

Resolucion de primera linea o la derivacion

Consideraciones de cuestiones de seguridad

Seguimiento y gestion del ciclo de vida de los incidentes

Verificacion y cierre de los incidentes

Contacto de primera linea con los clientes

Escalado

O |lO|Oo(X |X |[O]|Xx

OX | X [O|O|X |O

X |O/O|O|O|O|O

oO|lOo([0O|O|O|O|O

Los incidentes son registrados de modo que la informacidn
relevante se puede recuperar y analizar

Se comunica el progreso de la resolucién del incidente a las
partes interesadas

El personal de gestidn del incidente tiene acceso a una base
de conocimientos actualizada con informacion de técnicos
especialistas, incidentes anteriores, problemas relacionados
y errores conocidos, soluciones provisionales que ayuden a
restaurar el servicio.

Se brinda al cliente los medios necesarios para continuar
con sus actividades aunque sea con un servicio degradado.

El incidente solo se cierra cuando el usuario valida que el
incidente se ha resuelto y el servicio ha sido restaurado




Incidentes graves

Se encuentra claramente definido que constituye un
incidente grave

Se cuenta con un gestor responsable claramente definido
para los incidentes graves

Se cuenta con un responsable de incidentes graves para
coordinar y controlar todos los aspectos de la resolucion

GESTION DE PROBLEMA

Se clasifican los incidentes para determinar la causa de los
problemas

Se registran los errores conocidos tomando como
referencia los servicios afectados (reales y potenciales)

Se registran los errores conocidos y las soluciones
provisionales existentes en la base de datos de
conocimiento

Se comunica a las partes afectadas sobre soluciones
provisionales, arreglos permanentes o progreso de los
problemas

Seguimiento y escalado

Se realiza seguimiento del progreso de los problemas

Se tiene un registro de los cambios de identidades de los
responsables de la resolucién de problemas.

Se identifican los problemas que rompan los objetivos del
nivel de servicio y requieran ser escalados

Estan definidos los puntos de escalado

Se registran los recursos empleados y acciones realizadas.

Cierre de registros de incidentes y problemas

Los detalles de la resolucion se registran con precisidon

Se categorizan las causas para facilitar el analisis

x

Personal del cliente y personal de soporte estdn al corriente
de la resolucion

Se cierra el incidente cuando el cliente acepta que la
resolucién se ha conseguido

El cliente es informado si no se llegara a una resolucion o si
esta no es posible

Prevencion de problemas

Se cuenta con una gestién proactiva de problemas con
informacion de activos y configuracion, gestion del cambio,
error conocido y divulgado, informacion histérica de

problemas similares 0
Se suministra informacion a los clientes para evitar que
tengan que pedir ayuda en el futuro X




Encuesta Nro. 6

Encuestado: Juan Molla

PROCESO DE RELACIONES

Fecha: 14/08/2014
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N Parcialme | Ampliamen | Completam
aI:anzado nte te ente
alcanzado | alcanzado | alcanzado

Todas las partes entienden y satisfacen las necesidades del

negocio, entienden las capacidades vy limitaciones,

entienden las responsabilidades y obligaciones. 0 X 0 0

El alcance, los roles y las responsabilidades de las relaciones

con el negocio y los suministradores estan definidas y

acordadas. X 0 0 0

Gestion de las relaciones con el negocio

El proveedor y cliente realizan revisiones de servicio por lo
menos anualmente, antes y después de cambios
importantes,

El proveedor del servicio mantiene una relacion con sus
clientes de manera que éstos puedan estar al tanto de las
necesidades del negocio y de los cambios principales para
poder prepararse para dar una respuesta a los mismos.

El proveedor del servicio y los clientes tienen definidor un
procedimiento formal de reclamaciones que elimine
cualquier ambigliedad sobre qué constituye una
reclamacion y cdmo se deberia gestionar.

Esta identificada la persona de contacto en el proveedor de
servicio para dirigir las reclamaciones

El proveedor del servicio registra, investiga, toma acciones,
elabora informes y cierra formalmente todas las
reclamaciones de servicio.

Las reclamaciones mas relevantes se  revisan
periddicamente y son escaladas a la Alta Direccién si no se
resuelven dentro de los plazos acordados con los clientes.

Los resultados de tal andlisis se deberian usar cuando sea
apropiado para el establecimiento de un plan de mejora del
servicio.

Medicion de la satisfaccion del cliente

Se mide la satisfaccion del cliente 0 X 0 0
Se investigan las variaciones significativas en los niveles de
satisfaccion. X 0 0 0
Las felicitaciones sobre un buen servicio se documentan y
dan a conocer al equipo que esté prestando el servicio. 0 X 0 0

Gestion de suministradores

El suministrador entienden las obligaciones frente al

proveedor de servicio 0 X 0 0
Los requisitos acordados y legitimos son cumplidos dentro
del alcance y los niveles de servicios acordados. 0 X 0 0
Se controla la informacién sobre el desempefio de todos los
suministradores. X 0 0 0

Gestion de contratos

El proveedor del servicio tiene designado un responsable
para hacerse cargo de los contratos y acuerdos con los
suministradores.
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Existe una persona dentro de la organizacion responsable

de la relacién con cada suministrador 0 0 X 0
Todos los contratos con los suministradores tienen una

planificacion de las

revisiones para evaluar si los objetivos de negocio para el

suministro de un servicio siguen siendo validos. 0 X 0 0
Existe un proceso claramente definido para la gestion de

cada contrato. X 0 0 0
Dentro del contrato de servicios se tiene identificado roles

y responsabilidades; X 0 0 0

Se encuentra bien definido alcance del servicio 0 0 0 X
Existe un proceso de gestidon de contratos, niveles de

autorizacidn y un plan de extincion del contrato. 0 0 0

Se detallan las condiciones de pago, si son relevantes. 0 0 0

Se detallan los parametros de informe y el registro

acordados sobre el desempefio alcanzado. 0 X 0 0
PROCESO DE RESOLUCION . .

No Parcialme | Ampliamen | Completam
nte te ente
alcanzado
alcanzado | alcanzado | alcanzado

Establecimiento de prioridades

Se establece la prioridad de atencion de incidentes en base
al impacto y urgencia.

Soluciones provisionales

Se desarrollan soluciones provisionales para restaurar el

servicio 0 0 X 0
Se almacena y mantiene en la base de datos de
conocimiento  informacién  sobre las  soluciones
provisionales, su aplicabilidad y efectividad. X 0 0 0

GESTION DEL INCIDENTE

Recepcién, registro, asignacion de
clasificacion de las llamadas

priorizacién vy

Resolucion de primera linea o la derivacion

Consideraciones de cuestiones de seguridad

Seguimiento y gestion del ciclo de vida de los incidentes

Verificacion y cierre de los incidentes

Contacto de primera linea con los clientes

Escalado

O |O|0O|O|X [O|O

X | X | X [X [O]|X |X

oO|O|0o|0O|O|O|O

oO|lOo(0O|O|O|O|O

Los incidentes son registrados de modo que la informacidn
relevante se puede recuperar y analizar

Se comunica el progreso de la resolucién del incidente a las
partes interesadas

El personal de gestidn del incidente tiene acceso a una base
de conocimientos actualizada con informacion de técnicos
especialistas, incidentes anteriores, problemas relacionados
y errores conocidos, soluciones provisionales que ayuden a
restaurar el servicio.

Se brinda al cliente los medios necesarios para continuar
con sus actividades aunque sea con un servicio degradado.

El incidente solo se cierra cuando el usuario valida que el
incidente se ha resuelto y el servicio ha sido restaurado
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Inidentes graves A R R R

Se encuentra claramente definido que constituye un

incidente grave 0 X 0 0
Se cuenta con un gestor responsable claramente definido
para los incidentes graves 0 X 0 0
Se cuenta con un responsable de incidentes graves para
coordinar y controlar todos los aspectos de la resolucién X 0 0 0

GESTION DE PROBLEMA [ I R

Se clasifican los incidentes para determinar la causa de los

problemas X 0 0 0
Se registran los errores conocidos tomando como
referencia los servicios afectados (reales y potenciales) X 0 0 0

Se registran los errores conocidos y las soluciones
provisionales existentes en la base de datos de
conocimiento X 0 0 0

Se comunica a las partes afectadas sobre soluciones
provisionales, arreglos permanentes o progreso de los

problemas 0 0 X 0
Seguimiento y escalado [ I R
Se realiza seguimiento del progreso de los problemas 0 X 0 0

Se tiene un registro de los cambios de identidades de los

responsables de la resolucién de problemas. X 0 0 0

Se identifican los problemas que rompan los objetivos del

nivel de servicio y requieran ser escalados X 0 0 0

Estan definidos los puntos de escalado 0 0 X 0

Se registran los recursos empleados y acciones realizadas. |0 0 X 0

Cierre de registros de incidentes y problemas _
Los detalles de la resolucion se registran con precision 0 X 0 0

Se categorizan las causas para facilitar el analisis X 0 0 0

Personal del cliente y personal de soporte estan al corriente

de la resolucién 0 X 0 0

Se cierra el incidente cuando el cliente acepta que la

resolucién se ha conseguido 0 X 0 0

El cliente es informado si no se llegara a una resolucion o si

esta no es posible 0 X 0 0

Prevencion de problemas I N I A

Se cuenta con una gestién proactiva de problemas con
informacion de activos y configuracion, gestion del cambio,
error conocido y divulgado, informacion histérica de
problemas similares X 0 0 0

Se suministra informacion a los clientes para evitar que
tengan que pedir ayuda en el futuro X 0 0 0




Encuesta Nro. 7

Encuestado: Genaro Ramirez

PROCESO DE RELACIONES

Fecha: 10/08/2014

168

N Parcialme | Ampliamen | Completam
aI:anzado nte te ente
alcanzado | alcanzado | alcanzado

Todas las partes entienden y satisfacen las necesidades del

negocio, entienden las capacidades vy limitaciones,

entienden las responsabilidades y obligaciones. X 0 0 0

El alcance, los roles y las responsabilidades de las relaciones

con el negocio y los suministradores estan definidas y

acordadas. X 0 0 0

Gestion de las relaciones con el negocio

El proveedor y cliente realizan revisiones de servicio por lo
menos anualmente, antes y después de cambios
importantes,

El proveedor del servicio mantiene una relacion con sus
clientes de manera que éstos puedan estar al tanto de las
necesidades del negocio y de los cambios principales para
poder prepararse para dar una respuesta a los mismos.

El proveedor del servicio y los clientes tienen definidor un
procedimiento formal de reclamaciones que elimine
cualquier ambigliedad sobre qué constituye una
reclamacion y cdmo se deberia gestionar.

Esta identificada la persona de contacto en el proveedor de
servicio para dirigir las reclamaciones

El proveedor del servicio registra, investiga, toma acciones,
elabora informes y cierra formalmente todas las
reclamaciones de servicio.

Las reclamaciones mas relevantes se  revisan
periddicamente y son escaladas a la Alta Direccidn si no se
resuelven dentro de los plazos acordados con los clientes.

Los resultados de tal andlisis se deberian usar cuando sea
apropiado para el establecimiento de un plan de mejora del
servicio.

Medicion de la satisfaccion del cliente

Se mide la satisfaccion del cliente X 0 0 0
Se investigan las variaciones significativas en los niveles de
satisfaccion. X 0 0 0
Las felicitaciones sobre un buen servicio se documentan y
dan a conocer al equipo que esté prestando el servicio. 0 X 0 0

Gestion de suministradores

El suministrador entienden las obligaciones frente al

proveedor de servicio X 0 0 0
Los requisitos acordados y legitimos son cumplidos dentro
del alcance y los niveles de servicios acordados. 0 X 0 0
Se controla la informacién sobre el desempefio de todos los
suministradores. X 0 0 0

Gestion de contratos

El proveedor del servicio tiene designado un responsable
para hacerse cargo de los contratos y acuerdos con los
suministradores.
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Existe una persona dentro de la organizacion responsable

de la relacién con cada suministrador 0 0 X 0
Todos los contratos con los suministradores tienen una

planificacion de las

revisiones para evaluar si los objetivos de negocio para el

suministro de un servicio siguen siendo validos. 0 X 0 0
Existe un proceso claramente definido para la gestién de

cada contrato. X 0 0 0
Dentro del contrato de servicios se tiene identificado roles

y responsabilidades; 0 X 0 0

Se encuentra bien definido alcance del servicio 0 0 0 X
Existe un proceso de gestidon de contratos, niveles de

autorizacién y un plan de extincién del contrato. 0 X 0

Se detallan las condiciones de pago, si son relevantes. 0 0 X 0

Se detallan los parametros de informe y el registro

acordados sobre el desempefio alcanzado. X 0 0 0
PROCESO DE RESOLUCION . .

No Parcialme | Ampliamen | Completam
nte te ente
alcanzado
alcanzado | alcanzado | alcanzado

Establecimiento de prioridades

Se establece la prioridad de atencion de incidentes en base
al impacto y urgencia.

Soluciones provisionales

Se desarrollan soluciones provisionales para restaurar el

servicio 0 0 X 0
Se almacena y mantiene en la base de datos de
conocimiento  informacién  sobre las  soluciones
provisionales, su aplicabilidad y efectividad. X 0 0 0

GESTION DEL INCIDENTE

Recepcién, registro, asignacion de
clasificacion de las llamadas

priorizacién vy

Resolucion de primera linea o la derivacion

Consideraciones de cuestiones de seguridad

Seguimiento y gestion del ciclo de vida de los incidentes

Verificacion y cierre de los incidentes

Contacto de primera linea con los clientes

Escalado

olo|o|lo|x|o|x

X |X[X|X|O|X|O

oO|O|0o|0O|O|O|O

oO|lOo(0O|O|O|O|O

Los incidentes son registrados de modo que la informacidn
relevante se puede recuperar y analizar

Se comunica el progreso de la resolucién del incidente a las
partes interesadas

El personal de gestidn del incidente tiene acceso a una base
de conocimientos actualizada con informacion de técnicos
especialistas, incidentes anteriores, problemas relacionados
y errores conocidos, soluciones provisionales que ayuden a
restaurar el servicio.

Se brinda al cliente los medios necesarios para continuar
con sus actividades aunque sea con un servicio degradado.

El incidente solo se cierra cuando el usuario valida que el
incidente se ha resuelto y el servicio ha sido restaurado
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Incidentes graves A R R R

Se encuentra claramente definido que constituye un

incidente grave 0 0 X 0
Se cuenta con un gestor responsable claramente definido
para los incidentes graves 0 X 0 0
Se cuenta con un responsable de incidentes graves para
coordinar y controlar todos los aspectos de la resolucion X 0 0 0

GESTION DE PROBLEMA [ I R

Se clasifican los incidentes para determinar la causa de los

problemas X 0 0 0
Se registran los errores conocidos tomando como
referencia los servicios afectados (reales y potenciales) 0 X 0 0

Se registran los errores conocidos y las soluciones
provisionales existentes en la base de datos de
conocimiento X 0 0 0

Se comunica a las partes afectadas sobre soluciones
provisionales, arreglos permanentes o progreso de los

problemas 0 0 X 0
Seguimiento y escalado [ I R
Se realiza seguimiento del progreso de los problemas 0 0 X 0

Se tiene un registro de los cambios de identidades de los

responsables de la resolucién de problemas. X 0 0 0

Se identifican los problemas que rompan los objetivos del

nivel de servicio y requieran ser escalados 0 0 X 0

Estan definidos los puntos de escalado 0 0 X 0

Se registran los recursos empleados y acciones realizadas. 0 0 X 0

Cierre de registros de incidentes y problemas _
Los detalles de la resolucion se registran con precisidon 0 X 0 0

Se categorizan las causas para facilitar el analisis X 0 0 0

Personal del cliente y personal de soporte estdn al corriente

de la resolucién 0 X 0 0

Se cierra el incidente cuando el cliente acepta que la

resolucién se ha conseguido 0 X 0 0

El cliente es informado si no se llegara a una resolucion o si

esta no es posible 0 X 0 0

Prevencion de problemas I N I A

Se cuenta con una gestién proactiva de problemas con
informacion de activos y configuracion, gestion del cambio,
error conocido y divulgado, informacion histérica de
problemas similares X 0 0 0

Se suministra informacion a los clientes para evitar que
tengan que pedir ayuda en el futuro 0 X 0 0
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Anexo D

Formato Unico de registro de contratos de cliente

Formato de registro de contrato de cliente




Anexo E

Indicadores de proceso
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Indicador Satisfaccion del cliente
Meta 100%
Rango de gestion Bueno Aceptable Deficiente
> 80% 79% a 70% <69%
Periodicidad Anual
Indicador Incidentes cerrados
Meta 90%
Rango de gestion Bueno Aceptable Deficiente
> 90% 80% a 99% <79%
Periodicidad Mensual
Indicador Incidentes registrados
Meta 100%
Rango de gestion Bueno Aceptable Deficiente
>95% 94% a 90% <89%
Periodicidad Mensual
Indicador Numero de incidentes solucionados en Primer Nivel
Meta 80%
Rango de gestion Bueno Aceptable Deficiente
>80 % 79% a 70% <69 %
Periodicidad Mensual
Indicador Porcentaje de incidentes escalados a suministrador
Meta 5 horas
Rango de gestién Bueno Aceptable Deficiente
<20% 21% a 30% >31%
Periodicidad Quincenal
Indicador Tiempo promedio de resolucidon de incidentes
Meta 5 horas
Rango de gestidn Bueno Aceptable Deficiente
<5 horas 5 a8 horas > 9 horas

Periodicidad

Quincenal
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Indicador Contratos actualizados en BDC

Meta 100%

Rango de gestion Bueno Aceptable Deficiente
>95 % 94% a 85% <84 %

Periodicidad Mensual

Indicador Contratos renovados antes de vencimiento

Meta 100%

Rango de gestion Bueno Aceptable Deficiente
>90 % 89% a 75% <74 %

Periodicidad Mensual
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GLOSARIO DE TERMINOS

ANS: Acuerdo de nivel de servicio

BDC: base de datos del conocimiento

Cl: elemento de configuracién

CMDB: base de datos de la gestion de configuracién

COBIT: Objetivos de Control para Informacidn y Tecnologias Relacionadas
ITIL: libreria de infraestructura Tl

ISO: organizacidn internacional para la estandarizacién

RACI: matriz de asignacién de responsabilidades
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