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DESCRIPTORES TEMATICOS

Mejora de procesos de negocio

Modelado de procesos
Gestion de incidencias

Mercados electrénicos (e-Marketplaces)



RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo se enfocara en la mejora del proceso de atencion de
incidencias de una empresa global de comercio electronico que cuenta con
un poderoso e-Marketplace para el manejo de la cadena de suministro. La
empresa tiene su sede en USA y ofrece una plataforma tecnologica donde
se reunen las empresas que desean comprar productos o servicios y las
empresas proveedoras de estos productos o servicios. Una caracteristica
especial de su e-Marketplace es que constantemente se actualiza y

personaliza de acuerdo a las necesidades de sus clientes.

El objetivo del proceso propuesto es reducir los elevados tiempos de
resolucion de las incidencias del area de Soporte Global al Cliente, asi como
reducir los altos costos mensuales asociados a esta gestion. Para lograr
estos objetivos se aplicara la mejora del proceso, en vez de optar por
cambios radicales del proceso (Reingenieria) o de incrementar al personal
del area para que puedan cubrir, en mayor medida, la gran cantidad de
incidencias reportadas por los usuarios.

Como punto de partida, se definira el mapa del proceso actual y se
elaboraran los diagramas de actividades para identificar los tiempos y costos
de la situacién actual del proceso. Luego, se identificaran los puntos clave
donde se obtendran mayores beneficios al aplicar la mejora del proceso y
que seran soportados por una herramienta de software. Finalmente, se
obtendran medidas estimadas, en términos de tiempo y costo, del proceso
propuesto y se realizara el analisis de costo beneficio, mostrando la
viabilidad de esta propuesta.



INTRODUCCION

Desde su aparicion, el nivel de crecimiento de la empresa ha sido constante
y de forma exponencial, lo que le permitié expandirse a nivel mundial debido
a que una de sus mayores ventajas competitivas es su elevada capacidad
de personalizacién de sus sistemas e-Marketplace, permitiendo a sus
clientes adaptar la funcionalidad de dichos sistemas a su modo de operacion
particular. Si bien, esta capacidad estratégica le ha permitido ser la empresa
lider en su rubro, también ha estado causando que los usuarios reporten
incidencias durante el uso de los e-Marketplace, debido a que la forma de
operar de estos sistemas cambia constantemente, a peticidén de los clientes.

Como medida para solucionar los incidentes, la empresa credé un area,
denominada Soporte Global de Clientes (GCS), cuyo objetivo es atender

todas las incidencias de los usuarios a nivel mundial.

Durante el periodo 2011-2012, el numero de incidencias reportadas por los
usuarios ha tenido un comportamiento creciente, asi mismo, la cantidad de
incidencias que se vuelven a presentar ha llegado a ser alrededor del 20%
del total de incidencias, esto a generado que el tiempo en resolver las
incidencias se haya elevado, asi como el costo incurrido en la gestion de las

mismas.

En este contexto, se muestra que el proceso de atencién de incidencias
presenta algunos puntos débiles que pueden ser mejorados para que se
logre atender la mayor cantidad de incidencias, en el menor tiempo posible y
a los mas bajos costos.



CAPITULO |
PENSAMIENTO ESTRATEGICO

1.1 DIAGNOSTICO FUNCIONAL

A continuaciéon, se presenta el diagnéstico funcional de la empresa global
dedicada al comercio electronico.

1.1.1 ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

En el aflo 2000, un grupo de mineras vieron la necesidad comun que tenian
de una plataforma flexible para el intercambio comercial entre ellas y sus
proveedores. Habiéndose dado cuenta de esto, tuvieron la iniciativa de crear
su propia plataforma de intercambio comercial.

Esta iniciativa que inicid6 como un proyecto para la elaboracién de esta
plataforma de uso interno entre ellas y sus propios proveedores, y el cual se
fue haciendo mas real cada vez, se fue convirtiendo poco a poco en una
gran plataforma. Al ver el potencial de la misma, tomaron la decisién de
convertirla en una empresa y ofrecer este nuevo gran producto a otras
empresas con sus mismas necesidades. Fue asi que el rubro principal que
tomaron fue el de mineria y afines. De esta manera, cada vez mas mineras,
petroleras, siderurgicas, etc. comenzaron a ser parte de este recientemente
creado e-Marketplace, dando origen a la empresa.

La empresa es ahora una empresa global que mantiene un poderoso e-
Marketplace para el manejo de cadena de suministro. Cuenta en la
actualidad con oficinas en los siguientes 15 paises:



Estados Unidos Peru Emiratos Arabes
Canada Chile Francia

México Australia Alemania

Costa Rica Holanda Hong-Kong
Brasil Singapur Sudafrica

En los ultimos afos ha experimentado un fuerte crecimiento en términos de
soluciones de valor agregado ofrecidas al mercado, volumenes transados y
compainias inscritas. En la actualidad, La Empresa cuenta con operaciones
en los cinco continentes y se ha expandido hacia nuevas industrias, ademas
de la minera, como las de petroleo y gas; forestal; eléctrica; y consumo

masivo, entre otras.

En la regidn Sudamericana, La Empresa también ha experimentado un gran
desarrollo, siendo utilizado por importantes companias compradores de la
region entre las que se encuentran: Codelco, Minera Escondida, Celulosa
Arauco, Eléctrica Guacolda, Minera Spence, Nestlé Chile, Cerro Colorado,
Anglo American Chile, Compania Minera Mantos de Oro (en Chile); y Nestlé
Peru, Schlumberger y Minera Yanacocha (en Peru). Adicionalmente, a la
fecha mas de 5,000 empresas proveedoras en la region utilizan la

plataforma.

1.1.2 ORGANIGRAMA



Figura 1.1: Organigrama de la empresa
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Fuente: Elaboracién propia

1.1.3 CLIENTES

La empresa cuenta con clientes a nivel mundial, siendo estos de los
siguientes tipos principalmente:

e Empresas mineras

e Empresas Eléctricas

e Empresas de consumo masivo
1.1.4 PROVEEDORES

Los proveedores que tiene la empresa basicamente estan orientados a
brindar soporte de apoyo a los procesos principales de la empresa, entre los
tipos de proveedores tenemos:

e Proveedores de Infraestructura

e Proveedores de Comunicaciones

e Proveedores de Gestion Contable

e Proveedores de Recursos Humanos

o Proveedores de Articulos de Oficina

1.1.5 PROCESOS

A continuacion, se presenta los principales procesos de la empresa y en la

Figura 1.2 se observa la relacion entre ellos:



1.1.5.1 RELEASE CYCLE

El principal proceso de la empresa es el Ciclo de Lanzamiento de una nueva
version de producto, consiste en un proyecto de 16 semanas, en las que se
evaluan los requerimientos tanto internos como externos y se desarrollan los

cambios necesarios en el e-Marketplace para cumplirlos.
1.1.5.2 VENTAS

Este proceso tiene como objetivo gestionar las propuestas de solucién a las
necesidades de los clientes. Es realizado por el equipo de ventas y gerentes

regionales de la empresa.
1.1.5.3 MARKETING

Este proceso tiene como objetivo administrar todos los cambios,
requerimientos, errores, y mejoramientos de los productos de la empresa.
Dentro del proceso, también se realizan las especificaciones funcionales de

las soluciones aceptadas por los clientes.
1.1.5.4 DESARROLLO DE SOFTWARE

Este proceso tiene como objetivo construir, mantener y mejorar las
soluciones web de la empresa enfocadas al manejo de la Cadena de

Proveedores. Es realizado por el Equipo de Desarrollo de la empresa.
1.1.5.5 ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Este proceso tiene como objetivo ejecutar las pruebas de regresion durante
cada “Release Cycle”, ademas de identificar las funcionalidades criticas de

las aplicaciones, previniendo la ocurrencia de incidencias en produccion.

1.1.5.6 INFRAESTRUCTURA



Este proceso tiene como objetivo asegurar el correcto funcionamiento de la

infraestructura tecnolégica de la empresa, como son servidores, redes de

comunicacion, etc. para que los sistemas web de la empresa operen 24x7.

1.1.6

'Figura 1.2: Mapa de los principales procesos de la empresa
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PRODUCTOS Y/O SERVICIOS

La empresa ofrece a sus clientes una serie de productos que agilizan las
actividades de la cadena de suministros. Estos productos estan

categorizados de la siguiente manera:

1.2

Solucion web especializada para los compradores
Soluciéon web especializada para los vendedores
Solucion web para facturacion electronica

Solucién web para almacenamiento de documentos electrénicos

DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

1.2.1 ANALISIS INTERNO

1.2.1.1 MISION

Somos un e-Marketplace que trabaja con compradores y proveedores en un

ciclo digital de negocios entre empresas a nivel mundial.



1.2.1.2 VISION

Ser el mercado electrénico global numero uno en automatizacion de

cadenas de abastecimiento.

1.2.1.3 OBJETIVOS GENERALES

e Satisfaccidn del cliente.

¢ Manejo efectivo de las transacciones.

e Hacer mas eficientes los procesos de negocios de nuestros clientes.
e Impulsar la eficiencia en las actividades de la red.

e Aumentar las actividades de los clientes existentes

e Consolidar el desarrollo y gestion de las aplicaciones.

1.2.1.4 VALORES INSTITUCIONALES

e Satisfaccion del Cliente
e Seguridad

e Compromiso

e Comunicacién

¢ Integracion
1.2.1.5 BENEFICIOS PARA SUS CLIENTES

Para Compradores:

e Reducir costos.

¢ Digitalizar las relaciones de negocios.

e Hacer mas eficientes los procesos de negocios.

e Mejorar el control y monitoreo de las actividades de abastecimiento.

Para Proveedores:

e Aprovechar las oportunidades de negocio.

e Proporcionar mayor transparencia e igualdad de condiciones.

e Ahorrar costos y mayor eficiencia en el manejo de los documentos
asociados a los procesos de compra.

e Proporcionar mas y mejor informacién a través de internet.



1.2.1.6 CADENA DE VALOR
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1.2.1.7 FORTALEZAS

FORTALEZAS

COMENTARIOS

Comunicacion horizontal

Se promueve la comunicacion desde el
primer hasta al ultimo cuadro del
organigrama sin excepcion.

Administracion de alto nivel

Los altos directivos conocen el mercado.

Promocion del desarrollo
personal/profesional de los
empleados

La empresa estimula el desarrollo de los
empleados asignando bonos educativos.

Personal altamente capacitado

Personal clave soportan los procesos
clave.

Solidez en el crecimiento econémico

La empresa no sélo no se vio afectada
por la crisis mundial sino que supero las
expectativas de crecimiento en relacion a
afos anteriores.

Compromiso de los empleados

Los empleados se encuentran muy
comprometidos con el crecimiento de la
empresa, segun encuesta interna.
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1.2.1.8 DEBILIDADES

DEBILIDADES COMENTARIOS

Planificacion del personal de mando | Se debe mejorar la planificacion de los
medio proyectos internos.

Hace lenta las comunicaciones entre

Diferencia horaria entre las regiones : : .
equipos de diferentes regiones.

Diferencias de idiomas Dificulta la comunicacion fluida.

La valoracion y calificacion de las fortalezas y debilidades de la empresa se
presentan en la matriz IFAS, en el Anexo |.

1.2.2 ANALISIS EXTERNO

1.2.2.1 OPORTUNIDADES

OPORTUNIDADES COMENTARIOS
Tendencia a la Inversiéon en Tl Mercado en proceso de rapida
expansion.
Crisis financiera mundial. Necesidad de las empresas de buscar

herramientas para ahorrar costos.

Crecimiento de grandes mercados
(Asia) La empresa ya esta ingresando a China.

Crecimiento del comercio

- , Crecimiento de la industria en el
electrénico en la economia global

mercado.
Regulaciones locales/regionales La tendencia es a la "virtualizacion" de
sobre comercio interno. los documentos y transacciones.
1.2.2.2 AMENAZAS
AMENAZAS COMENTARIOS

Al ser una empresa global no es facil
manejar las estrategias en cada
mercado.

Crisis financiera local/regional en
zonas de clientes estratégicos

Ingreso de servicio sustituto del e-
commerce en un corto/mediano
plazo

Este seria un producto sustituto al que la
empresa provee.

11



Ingreso de nuevas tecnologias para
aplicaciones Web.

Todos los servicios de la empresa se
basan en una sdlida arquitectura Web.

Regulaciones locales adversas a
empresas globales

Las regulaciones locales/regionales son
cambiantes y especificas.

La valoracion y calificacién de estas oportunidades y amenazas se presenta

en la matriz EFAS, en el Anexo II.

1.2.2.3 MATRIZ FODA

A continuacion se presenta la matriz FODA de la empresa:

12



Fortalezas

Debilidades

F1. Comunicacion honzontal

F2. Administracion de alto nivel

F3. Promocion del desarrollo personal/profesional de los empleados
F4. Personal altamente capacitado

F5. Solidez en el crecimiento economico

F6. Compromiso de los empleados

D1. Planificacion del personal de mando medio
D2. Diferencia horana entre las regiones
D3 Diferencias de idiomas

O1. Tendencia a la Inversion en

F2.02 La empresa tomo medidas preventivas para no verse afectado con
la crisis con excelentes resultados
F502 Un porcentaje del crecimiento "no esperado” anual debera ser

D101 La empresa debera invertir mas en la
capacitacion para sus jefes de mando medio en
cuanto a nuevas tendencias de planificacion

tecnologias para aplicaciones
Web.

A4. Regulaciones locales
adversas a empresas Globales

.m T guardado en un fondo anti-cnsis D3.01La empresa ya estd tomando medidas
S | 02. Crisis financiera mundial. F602 Los trabajadores de la empresa deberan seguir siendo informados | sobre esta debilidad. bnndando clases de
'E | O3. Crecimiento de grandes de los estados financieros de la empresa. De esta manera comprenderan | inglés al personal durante horas de oficina
£ mercados (Asia) mejor los ajustes economicos que tiene que hacer la empresa para
2 | 04. Crecimiento del comercio contrarrestar la cnsis
© | electronico en la economia global F203 Llevar a cabo el plan de comercializacion en China
F303 Capacitar al personal en el aprendizaje del idioma Chino
F403 Capacitar al personal en nuevas tendencias del comercio
electronico
A1 Cnsis Financiera .
Local/Regional en zonas de F2A1 Los vicepresidentes regionales deberan preparar un plan de Se planea trabajar en las competencias de los
clientes estratégicos contingencia segun la realidad de cada region, tomando en cuenta las niveles de gestion medios para contrarrestar
w | A2. Ingreso de servicio sustituto politicas locales actuales y esperadas las actuales deficiencias de éste
m del e-commerce en un F4A2 Capacitar al personal sobre el proceso logistico en si. (Es necesario
S | corto/mediano plazo que conozcan el negocio para poder comprender mejor el producto)
M A3. Ingreso de nuevas _uu>u\ﬂa>u Capacitar al personal en nuevas tendencias tecnoldgicas del
mercado

Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO II
MARCO TEORICO

2.1 MEJORA CONTINUA DE PROCESOS

La mejora continua es una filosofia ampliamente realizada en circulos de
manufactura y calidad, siendo su objetivo la realizacibn de mejoras
incrementales, las cuales no tienen un final determinado, segun (Suzaki,
1987). Segun (Garcia Pantigozo, 2002), uno de los simbolos indiscutidos de
la Mejora Continua y que ha recorrido todo el mundo desde los afios 50, es
el Ciclo PHVA o Ciclo de Deming. Su aplicaciéon es muy importante cuando

se desea realizar una mejora continua de procesos.

Asimismo, segun (Castillo, 1998), para realizar la mejora continua, los
lideres de negocio deben entender bien este concepto; pudiéndose lograr la
mejora de calidad y productividad, con la consecuente reduccion de costos,
y al mismo tiempo aumentar la satisfaccion del cliente, produciendo un doble
beneficio para la empresa. También es importante que los equipos de
mejora estén compuestos por el CEO y todo su equipo incluyendo
empleados, vendedores y clientes para lograr los objetivos.

2.1.1 Acciones de Mejora

Segun (Castillo, 1998): Las acciones de mejora son aquellas destinadas a
cambiar la forma en que se esta desarrollando un proceso. Estas mejoras,

se deben reflejar en una mejora de los indicadores del proceso, pudiéndose
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mejorar un proceso mediante aportaciones creativas, imaginacion y sentido
critico. Por ejemplo, algunas acciones de mejora pueden ser:
e Simplificar y eliminar burocracia (simplificar el lenguaje, eliminar
duplicidades de procesos).
e Normalizar la forma de realizar las actividades.
e Mejorar la eficiencia en el uso de los recursos.
e Reducir el tiempo de ciclo.

e Alianzas con proveedores, entre otras.
2.1.2 Fases de la Mejora de Procesos

Cuatro son las fases necesarias para comprender y poder mejorar
continuamente los procesos. Estas fases constituyen el ciclo de Deming y

son: Planificar, Hacer, Verificar y Actuar.
2.1.3 Ciclo de Deming PDCA o PHVA

El Ciclo PDCA, es una estrategia de mejora continua de la calidad en cuatro
pasos, también es denominado, espiral de mejora continua, siendo las siglas
PDCA el acronimo de, Plan (Planificar), Do (Hacer), Check (Verificar), Act
(Actuar), segun (Deming, 1989). Asimismo, (Marquis, 2009) afirma, que el
potencial del ciclo PDCA radica en su simplicidad, gracias a su facilidad de
comprension permite detectar distracciones, perdida de enfoque, falta de
acuerdos, falta de recursos, y reasignar prioridades en los procesos.

2.1.3.1 Etapas del Ciclo PHVA

Segun (Deming, 1989), el Ciclo PHVA se realiza de forma repetitiva o ciclica
y comprende las siguientes etapas (ver Figura 2.1):
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Figura 2.1: Ciclo de Deming
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A. Planificar (Plan): En esta etapa se realiza lo siguiente:
¢ Identificar el proceso a mejorar.
e Recopilar datos para profundizar en el conocimiento del proceso.
e Analisis e interpretacion de los datos.
o Establecer los objetivos y metas de mejora.
o Detallar las especificaciones a imponer a los resultados esperados.
e Definir los procesos necesarios para conseguir estos objetivos,

verificando las especificaciones.

B. Hacer (Do): En esta etapa se realiza lo siguiente:

e Ejecutar o implementar la solucién o cambio en los procesos definidos
en el paso anterior.

e Documentar las acciones realizadas.

C. Verificar (Check) : En esta etapa se realiza lo siguiente:
e Recopilar datos de control y a analizarlos luego de un tiempo
determinado, comparandolos con los objetivos y especificaciones
iniciales, para evaluar si se ha producido la mejora esperada.

e Documentar las conclusiones.
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D. Actuar (Act): En esta etapa se realiza lo siguiente:

e Si los resultados fueron exitosos, estandarizar el cambio del proceso
(aplicar nuevas mejoras), comunicarlo a los involucrados y brindar
entrenamiento en los nuevos métodos.

e Si es necesario, modificar los procesos segun las conclusiones del
paso anterior para alcanzar los objetivos con las especificaciones
iniciales.

¢ Documentar el proceso.
2.1.4 Beneficios del Ciclo PDCA

Segun (ISO, 2004) se logra el mantenimiento y la mejora del desempeno de
los procesos, mediante la aplicacién del concepto PDCA en todos los niveles
dentro de una organizacion. Es aplicable tanto a procesos estratégicos de

alto nivel, como a actividades de operaciones sencillas.
2.1.5 Metodologia para aplicar Mejora Continua

A continuacion se presenta la metodologia que se propone utilizar para
realizar la Mejora Continua de Procesos, teniendo como base el Ciclo PHVA
de Deming consistente en Planear, Hacer, Verificar y Actuar. Esta

metodologia consta de 6 Fases, como puede apreciarse en la Figura 2.2.

e Fase 1: ldentificacién de Problemas y Concepcion del Proyecto
Consiste en la identificacion de puntos criticos en la eficiencia y/o calidad
de los procesos o servicios realizados. A través de reuniones, se
identifican los problemas a afrontar y necesidades de mejora; asimismo,
se obtendrd una concepcion del proyecto a realizar (objetivos y

alcances) y se definira el equipo responsable de identificar las mejoras.

e Fase 2: Analisis de la Situacion Actual
El objetivo es conocer y entender los procesos del Negocio, a fin de

vislumbrar los procesos criticos. Se busca obtener el material de
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presentacion de la situacién actual; iniciando por un entendimiento a
nivel macro del proceso actual, para posteriormente realizar un estudio

detallado del mismo.

Figura 2.2: Metodologia para aplicar Mejora Continua

Problemas Feedback
y Concepcién
del Proyecto

FASE3 FASE4 FASES

Desarrollo _
Propuestas de del Implantacién
Mejora Plan de de Soluciones

Accion

Andlisis de la
Situacion
Actual

Fuente: Elaboracién propia

Fase 3: Propuestas de Mejora

Se realiza una evaluacion conjunta con los clientes del proceso para
establecer las propuestas de mejora; las cuales son priorizadas de
acuerdo a ciertos criterios como impacto estratégico, rentabilidad,
factibilidad, entre otros (segun convenga a la empresa). Una vez
realizado esto, a través de la simulacion, se procede a identificar los
beneficios del nuevo proceso con relacion al actual mediante una

evaluacion de resultados.

Fase 4. Desarrollar el Plan de Accidn
Mediante un cronograma detallado del plan de implementacion y la
proyeccion de resultados, se realiza una planificacién de la implantacién
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de mejoras, evaluando los requerimientos de tiempo, recursos vy
servicios; y estableciendo responsabilidades. Se estableceran tareas
especificas para implantar el proyecto, con los plazos y recursos

requeridos.

e Fase 5: Implantaciéon de Soluciones
El objetivo de esta fase, es poner en practica las mejoras propuestas,
para lo cual se efectua el desarrollo de las soluciones, un entrenamiento
para la implantacién y el soporte de los cambios culturales. Los
resultados que se obtiene corresponden, tanto al proyecto implantado,

como la documentacion corporativa.

e Fase 6: Evaluacion de resultados de Implantacién
En esta fase se busca evaluar el impacto de las soluciones implantadas
en el negocio (de la fase 5), esto se logra a través de reuniones
periédicas en las cuales se muestren las mediciones de las mejoras
propuestas y su feedback con la evaluaciéon de resultados. Permitiendo
detectar errores, y las debilidades y fortalezas de la implantacion,
pudiendo organizarse nuevamente, una mejora continua, siguiendo con

la Fase 1 de forma ciclica.
2.2 REDISENO DE PROCESOS DE NEGOCIO

En la era post industrial la competencia se ha intensificado tanto que si las
organizaciones no pueden seguir el ritmo de las otras companias con el
mismo nivel de competitividad, estas moriran. Como consecuencia de esto,
se esta volviendo necesario para las organizaciones reinventarse, a través
de la metodologia Redisefo de Procesos de Negocio (Business Process
Reengineering). El rediseno de procesos es empezar todo desde el inicio
(Hammer & Champy, 1993).

La definiciobn dada por los autores (Hammer & Champy, 1993) es “el
rediseno de procesos de negocio es realizar un repensamiento fundamental
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y un redisefo radical de los procesos de negocio para conseguir mejorar
considerables en medidas importantes de desempeio como son costo,

calidad, servicio y rapidez.”.
Los autores del concepto plantearon los siguientes siete principios o reglas:

Regla 1. Organizar alrededor de los resultados, no de las tareas.

Regla 2. Hacer que quienes utilizan el resultado del proceso realicen ellos
mismos dicho proceso.

Regla 3. Fusionar el trabajo de procesamiento de la informacion con el
trabajo real que produce la informacion.

Regla 4. Tratar los recursos geograficamente dispersos como si estuvieran
centralizados.

Regla 5. Vincular las actividades paralelas, en vez de integrar sus
resultados.

Regla 6. Colocar el punto de decisidn en donde se desempefa el trabajo e
incluir el control en el proceso.

Regla 7. La captura de la informacién se hace sélo una vez y en la fuente.

2.2.1 ¢Cuando Hacer Redisefio de procesos?

Cuando la Organizacion esta en crisis.

Cuando la empresa esta tratando de ganar mercado frente a la
competencia.

Cuando se es el lider del mercado.

Cuando ya se es el lider del mercado y quiere seguir siéndolo.

Cuando tiene fuertes competidores nacionales e internacionales.
2.2.2 ¢Quiénes Participan del Redisefio de Procesos?

e Dueno de la Empresa
e Duenos de Procesos

e Personal del area de Calidad
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e Personal de Ventas

Esto conduce a la identificacion de los procesos estratégicos o necesarios
para la satisfaccion de los clientes, aqui es donde se tiene que hacer un

mapa de los procesos, identificando entradas y salidas.

El mapa de procesos debe jerarquizar los procesos para su redisefo,

identificando aquellos que son prioritarios.

En este punto se puede apoyar con el personal de calidad, si tiene la
empresa, pero si no apdyese en la norma ISO 9001:2008 para lograr su
mapa. No es tan complicado, se tiene que identificar en primer lugar el tren
de procesos criticos para la empresa, normalmente se trata de Ventas,
Manufactura y Distribucién y los otros procesos son solo soporte como

puede ser: Contabilidad, Tesoreria, Recursos Humanos, Tecnologias de la

informacion.
Figura 2.3: Ejemplo de un mapa de procesos
§ v MAPA DE PROCESOS DE UNA EMPRESA:
g '
g (# Marketing Disefio Gestion
E 1 estratégica
= 1 l
s -~ r N R S W G S AR M W R TR S e owe sl e
I _ 7
i {  Distribucion |
w S
> : : .
I | Recepcion |
- | Pedidos |
< |8 . | '
o TR =—. :
'
i e
- - * wami -~ - - - e a8
o | I - |
g ) RRHH Compras Calidad
x 14
!

Fuente: (Tic-tac, 2010)
21



A continuacién, se presenta cuales son los criterios para lograr el redisefio

de los procesos (Gallardo, 2011):

El cliente: Preguntar sobre sus necesidades actuales y futuras, debemos
recordar que lo que se busca es tener clientes satisfechos hoy y mafana.

Ser competitivo: El mercado exige mas a la empresa, en cantidad y calidad

y a menor costo, por lo que esta debe tener una operacion rentable.
Cambio: Estar atentos a los cambios del entorno y a una velocidad como
nunca antes ha vivido el ser humano.

2.2.3 PRINCIPALES APLICACIONES EN EL REDISENO DE PROCESOS
2.2.3.1 ESTRUCTURA
Cambiar a la organizacion de funcionamiento piramidal a procesos ya que

las primeras producen lentitud, centralizacion, tienen poca flexibilidad y

generalmente dan proteccion a trabajadores ineficientes e ineficaces.

Se debe estructurar por procesos con procedimientos y cada uno de ellos
debe tener un duefo o responsable, estructurar en forma mas vertical,
descentralizando asi las decisiones, facultando a los que las toman y

facilitando la comunicacion.
2.2.3.2 PROCESOS

La empresa debe organizar el trabajo a partir de los procesos estratégicos
y, de ahi, sub dividir en procesos y sub procesos. Debe haber un enfoque
sistematico: todo dirigido hacia las necesidades del cliente.

2.2.3.3 TECNOLOGIA

La tecnologia debe estar al servicio del cliente; a través de ella se hace un
mejoramiento de la capacidad de las personas y de la empresa.
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2234 CLIMAY CULTURA ORGANIZACIONAL

La visidon del negocio, misién, valores, politica y objetivos de la calidad
deben ser compartidos por la empresa y los trabajadores para permitir la
creacion de un clima laboral enfocado a la calidad y la productividad.

2235 RECURSOS HUMANOS

El proceso de capacitacibn debe estar centrado en tener personal
competente, que pueda desarrollar diferentes competencias para que cada

persona domine mas de una funcion.

2.2.4 CINCO CAUSAS DEL FRACASO EN EL REDISENO DE
PROCESOS

1.- Falta de compromiso y constancia en el propésito del Duefo, Director
o Gerente.

2.- Asignar al proyecto personal sin autoridad o personal de media tabla,
si no involucra a los duenos de los procesos no pasa nada.

3.- Medir el avance en funcién solamente de las actividades del plan. Se
debe verificar aspectos de resultados de los procesos sometidos a
rediseno asi los resultados del personal.

4.- Dejarse llevar por los reglas establecidas en la empresa, se deben de
romper los paradigmas y generar nuevas funciones a todos los
colaboradores.

5.- La falta de comunicacion puede producir re-procesos, retrajo y

mermas.

2.2.5 COMPARACION ENTRE MEJORA CONTINUA Y REDISENO DE
PROCESOS

A continuacion, se presenta un cuadro comparativo entre la Mejora Continua
de procesos y el Redisefo de Procesos:
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Figura 2.4: Comparacion entre Mejora Continua y Redisefo de

Procesos
Caracteristicas MEJORA CONTINUA REDISENO
Nivel de Cambio Gradual Drastico

Punto de Partida

Situacion Actual

Hoja en Blanco

Frecuencia

Constante

Una sola Vez

Estilo de Trabajo

Filosofia permanente
(pequenos/medianos

Mega Proyecto

proyectos)
Tiempo Corto/mediano Plazo Largo Plazo
Decision De arriba hacia abajo De arriba hacia abajo
(las iniciativas pueden
surgir de abajo)
Riesgo Medio Alto
inversion Baja/Media Alta

Fuente: Elaboracion propia

2.3 GESTION DE INCIDENTES
2.3.1 Definicidon de Incidente

“Es la interrupcion no planeada de un servicio de Tl o la reduccion en la
calidad de un servicio de Tl. También, es un incidente la falla de un
elemento de configuracidn que aun no impacta el servicio” (Verheijen, y

otros, 2008).
2.3.2 Gestion de Incidentes

El objetivo principal de la gestion de incidentes es restaurar la operacion
normal del servicio tan pronto como sea posible y minimizar el impacto
adverso sobre las operaciones del negocio, asegurando de esta manera que
se mantienen los niveles optimos posibles de calidad y disponibilidad del
servicio. La operacion normal del servicio aqui se defini6 como una

operacion del servicio dentro de los limites del SLA (Verheijen, y otros,
2008).
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La Gestidn de Incidentes incluye cualquier evento que interrumpe o que
puede interrumpir un servicio. Esto incluye los eventos que comunican
directamente los usuarios, ya sea a través del Centro de servicio al usuario o

a través de una interfaz o herramienta.

Los objetivos principales de la Gestidn de Incidentes son:
e Detectar cualquiera alteracion en los servicios TI.
o Registrar y clasificar estas alteraciones.
e Asignar el personal encargado de restaurar el servicio segun se

define en el SLA correspondiente.

Esta actividad requiere un estrecho contacto con los usuarios, por lo que el
Centro de Servicios (Service Desk) debe jugar un papel esencial en el

mismo. La Figura 2.5 resume el proceso de gestion de incidentes:

Figura 2.5: Proceso de Gestion de Incidentes

INCIDENTES PROCESO DE LA GESTION DE INCIDENTES
Usuarios Centro de Administrado- Desarroliadores Proveedores
Aplicaciones Servicios res de Analistas
Sistemas
12 linea " 23 linea 32 linea n linea
Resolucion

Fuente: Curso de Gestion de Servicios Tl (Osiatis.es, 201_1)

Los principales beneficios de una correcta Gestion de Incidentes incluyen:

e Mejorar la productividad de los usuarios.
e Cumplimiento de los niveles de servicio acordados en el SLA.
e Mayor control de los procesos y monitorizacion del servicio.
e Optimizacidon de los recursos disponibles.
e Una CMDB mas precisa pues se registran los incidentes en relacion
con los elementos de configuracion.
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e Y principalmente: mejora la satisfaccibn general de clientes y

usuarios.

Por otro lado una incorrecta Gestidon de Incidentes puede acarrear efectos

adversos tales como:

e Reduccién de los niveles de servicio.

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

e Se pierde valiosa informacion sobre las causas y efectos de los
incidentes para futuras restructuraciones y evoluciones.

e 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 Gestidén de

Incidentes se resumen en:

e No se siguen los procedimientos previstos y se resuelven las
incidencias sin registrarlas o se escalan innecesariamente y/o
omitiendo los protocolos prestablecidos.

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

e 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

26



2.3.3 Clasificacion del Incidente

Es frecuente que existan multiples incidencias concurrentes por lo que es

necesario determinar un nivel de prioridad para la resolucién de las mismas.
El nivel de prioridad se basa esencialmente en dos parametros:

¢ 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 resolucién del incidente y/o el nivel de servicio

acordado en el SLA.

También se deben tener en cuenta factores auxiliares tales como el tiempo
de resolucion esperado y los recursos necesarios: los incidentes “sencillos”
se tramitaran cuanto antes. Dependiendo de la prioridad se asignaran los

recursos necesarios para la 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.

Es conveniente establecer un protocolo para determinar, en primera
instancia, la prioridad del incidente. La Figura 2.6 muestra un posible

“diagrama de prioridades” en funcién de la urgencia e impacto del incidente:
2.3.4 Escalado y soporte

Es frecuente que el Centro de Servicios no se vea capaz de resolver en
primera instancia un incidente y para ello deba recurrir a un especialista o a

algun superior que pueda tomar decisiones que se escapan de Ssu
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responsabilidad. A este proceso se le denomina escalado. Basicamente hay

dos tipos diferentes de escalado:

e Escalado funcional: Se requiere el apoyo de un especialista de mas
alto nivel para resolver el problema.

e Escalado jerarquico: Debemos acudir a un responsable de mayor
autoridad para tomar decisiones que se escapen de las atribuciones
asignadas a ese nivel, como, por ejemplo, asignar mas recursos para

la resolucién de un incidente especifico.
El proceso de escalado puede resumirse graficamente en la Figura 2.7.

Figura 2.6: Proceso de Gestion de Incidentes

IMPACTO
~ D Criticq
Ato 1 * O ata
D Medig
[ Baja
|
Medio T ?
Bajo T .
+ ¢ t 4 +—F URGENCIA
1 10 20 30 40
Tiempo (horas)

'Fuente: Osiatis.es, curso de Gestion de Servicios Tl

2.3.5 Registro

La admisién y registro del incidente es el primer y necesario paso para una
correcta gestion del mismo. Las incidencias pueden provenir de diversas
fuentes tales como usuarios, gestién de aplicaciones, el mismo Centro de

Servicios o el soporte técnico, entre otros.

El proceso de registro debe realizarse inmediatamente pues resulta mucho
mas costoso hacerlo posteriormente y se corre el riesgo de que la aparicidn

de nuevas incidencias demore indefinidamente el proceso.
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La admision a tramite del incidente: el Centro de Servicios debe de ser
capaz de evaluar en primera instancia si el servicio requerido se incluye
en el SLA del cliente y en caso contrario reenviarlo a una autoridad
competente.

Comprobacion de que ese incidente aun no ha sido registrado: es muy
comun que mas de un usuario notifique la misma incidencia y por lo
tanto han de evitarse duplicaciones innecesarias.

Asignacion de referencia: al incidente se le asignara una referencia que
le identificara univocamente tanto en los procesos internos como en las
comunicaciones con el cliente.

Registro inicial: se han de introducir en la base de datos asociada la
informacion basica necesaria para el procesamiento del incidente (hora,
descripcién del incidente, sistemas afectados...).

Informacién de apoyo: se incluira cualquier informacion relevante para la
resolucion del incidente que puede ser solicitada al cliente a través de un
formulario especifico, 0 que pueda ser obtenida de la propia CMDB
(hardware interrelacionado), etc.

Notificacion del incidente: en los casos en que el incidente pueda afectar
a otros usuarios estos deben ser notificados para que conozcan como
esta incidencia puede afectar su flujo habitual de trabajo.

2.3.6 Clasificacion

La clasificacion de un incidente tiene como objetivo principal el recopilar toda

la informacién que pueda ser utilizada para la resolucion del mismo. El

proceso de clasificacion debe implementar, al menos, los siguientes pasos:

Categorizacion: se asigna una categoria (que puede estar a su vez
subdividida en mas niveles) dependiendo del tipo de incidente o del
grupo de trabajo responsable de su resolucion. Se identifican los

servicios afectados por el incidente.
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o Establecimiento del nivel de prioridad: dependiendo del impacto y la
urgencia se determina, segun criterios preestablecidos, un nivel de
prioridad.

e Asignacion de recursos: si el Centro de Servicios no puede resolver el
incidente en primera instancia designara al personal de soporte técnico
responsable de su resolucién (segundo nivel).

¢ Monitorizacion del estado y tiempo de respuesta esperado: se asocia un
estado al incidente (por ejemplo: registrado, activo, suspendido, resuelto,
cerrado) y se estima el tiempo de resolucién del incidente en base al
SLA correspondiente y la prioridad.

Figura 2.7: Proceso de Escalado de Incidentes

12 Linea 29 Linea 32 Linea 4% Linea

Service Desk Administracion Especialistas Proveedores
Desarrolladores

Deteccion y
Registro
v
Peticion de
Servicio
BBDD
Procedimiento e
; Conocimiento
de peticion de =
Servicio L
No
¢Resueto? ——) Andlisis
v
No
Si ¢Resueto? ——-) Andlisis
v
3 Si No

Resolucion Resolucion ¢Resueto?  -——)
| ¥ Si
| Resolucion
| NE

— Cerrar Incidente

Fuente: Osiatis.es, curso de Gestion de Servicios Tl
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2.3.7 Analisis, Resolucion y Cierre de Incidentes

En primera instancia se examina el incidente con ayuda de la KB
(Knowledge Base) para determinar si se puede identificar con alguna

incidencia ya resuelta y aplicar el procedimiento asignado.

Si la resolucion del incidente se escapa de las posibilidades del Centro de
Servicios éste redirecciona el mismo a un nivel superior para su
investigacion por los expertos asignados. Si estos expertos no son capaces
de resolver el incidente se seguiran los protocolos de escalado

predeterminados.

Durante todo el ciclo de vida del incidente se debe actualizar la informacién
almacenada en las correspondientes bases de datos para que los agentes

implicados dispongan de cumplida informacion sobre el estado del mismo.

Si fuera necesario se puede emitir una Peticion de Cambio (RFC). Si la
incidencia fuera recurrente y no se encuentra una solucién definitiva al
mismo se debera informar igualmente a la Gestién de Problemas para el
estudio detallado de las causas subyacentes. Cuando se haya solucionado

el incidente se:

¢ Confirma con los usuarios la solucion satisfactoria del mismo.

¢ Incorpora el proceso de resolucion a la KB.

e Reclasifica el incidente si fuera necesario.

e Actualiza la informaciéon en la CMDB sobre los elementos de
configuracion (Cl) implicados en el incidente.

e Cierra el incidente.
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CAPITULO Il
PROCESO DE TOMA DE DECISIONES.

3.1 IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

En los ultimos afos, la empresa ha experimentado un fuerte crecimiento en
términos de soluciones de valor agregado ofrecidas al mercado, volumenes
transados y compaiiias inscritas, asi como el ser una empresa global con
clientes en mas de 45 paises, causando un gran problema en el soporte no
sblo de sus clientes directos sino de los proveedores de los mismos. A pesar
del establecimiento de una oficina central de Soporte Global al Cliente en
Centroamérica, dedicada exclusivamente a la atencion de clientes de forma
24hrs x 7dias, la cantidad de incidentes reportados ha ido en aumento en el
ultimo afo, elevando los tiempos de resolucidn de las incidencias e

incrementando los costos mensuales asociados a esta gestion.

Problema: Tiempo elevado en la resolucion de incidencias, llegando a
tomar, en promedio, 40 horas en resolver las incidencias de tipo

complejas.

Estos altos tiempos en la atencidn de las incidencias podria poner en riesgo
el cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio que la empresa ofrece a
sus clientes y usuarios, si es que no se toma una decision para solucionar el
problema ahora.
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A continuacion, se presenta los reportes de incidencias del periodo 2011-
2012, categorizados por nivel de prioridad, mostrando una tendencia

creciente:

Tabla 3.1: Reporte de incidencias del periodo 2011 - 2012

Priorided | May-11 | Jun-11 | Jul-11 | Aug-11 | Sep-11 | Oct-11 | Nov-11s| Dec-11 | Jan-12 | Feb-12 | Mar-12 | Apr-12
Prioridad 4 11 18 7 17 19 15 14 18 22 16 19 17
Prioridad 3 334 289 248 262 288 354 318 326 362 392 408 388
Prioridad 2 52 73 66 41 36 29 45 36 48 33 51 39
Prioridad 1 1602 1792 1864 1785 1678 1867 1782 1784 1989| 2028 2165 2002

Total 1999 2172 2185 2105 2021 2265 2159 2164 2421| 2469| 2643| 2446
Nro. de
Incidentes 356, 483 435 465 455 435 461 425 489 511 541 508
Reaurrente

Fuente: Documentos internos de la empresa.

Grafico 3.1: Tendencia del niumero de incidentes 2011 - 2012

Tendencia de Nro. de Incidentes
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Fuente: Documentos internos de la empresa.

El area de Soporte Global al Cliente es responsable de la gestion de dos
procesos principales, el primer proceso esta encargado de la atencion de las
consultas de los usuarios y esta enfocado en el Nivel 1 de soporte al cliente,
mientras que el segundo proceso se centra en la atencion de incidencias, el
cual cubre los Niveles 2, 3 y 4 de soporte al cliente. El detalle sobre la
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definicion de Ios niveles de soporte al cliente se presenta en el Glosario de

Términos.

Para tener un mayor entendimiento del proceso donde se localiza la
problematica descrita anteriormente, se ha elaborado un diagrama del macro

proceso mostrado a continuacion, ver Figura 3.1.

Flgura 3.1: Macro proceso de soporte al cliente

-Global Customer Support

Atencion de consultas de Atencion de
usuario incidencias '

\ |
Busca Reproduce Gestiona

Registray solucién Escala Crea e inserta Solucion y
evalda consulta ala incidente incidente notas del comunica
consulta incidente cierre

Fuente: Elaboracién propia.

Adicionalmente, revisando la Tabla 3.1, se observa que existe un gran
porcentaje de incidentes que se vuelven a presentar mes a mes, y que
también esta en aumento, similar al comportamiento de las incidencias
registradas. Analizando la informacidén histérica de estos incidentes en el
sistema web de atencidn de incidencias de la empresa, se observa que el
origen de estas incidencias recurrentes esta concentrada en un grupo
reducido de causas, dentro de las cuales se tiene al desconocimiento por
parte de los usuarios, a las actualizaciones en los accesos al sistema y a los
frecuentes cambios en el negocio del comprador que no se adecuan a la

funcionalidad del sistema e-Marketplace de la empresa.

En el grafico 3.1, se muestra la distribucidon completa de las causas de los

incidentes recurrentes de la empresa en donde se observa que las tres
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causas mencionadas anteriormente originaron el 74% de los incidentes

recurrentes durante el periodo de estudio.

Grafico 3.2: Causas de los incidentes recurrentes 2011 - 2012

Porcentaje de Causa de Incidentes
Recurrentes

B Desconocimiento del usuario

1%

2%

B Actualizacidn de Permisos y Perfiles

N% 2% 3%

Cambio en el negociodel comprador
ya no encaja con funcionalidad

® Incidentes generados por cambios de
coreografias

® Reproceso de documentos

8%

Pantallas inesperadas

Perdida momentanea del servicio on-
line |

Fuente: Elaboracion propia.
3.2 PLANTEAMIENTO DE ALTERNATIVAS DE SOLUCION

En la seccidon anterior se identificdé como problema al tiempo elevado en la
resolucién de incidencias. Para este problema se plantearon las siguientes

alternativas de solucion:

Alternativa 1. Realizar una mejora al proceso de atencidén de incidentes.

Esta solucidn se enfocara en eliminar algunas actividades del proceso

mediante la integracién de 2 aplicaciones empresariales de la compania.

Alternativa 2: Redisenar todo el proceso de atencion de incidentes.
Esta solucién consistira en hacer un redisefo radical de todo el proceso de
atencion de incidentes, desde cero.

3.3 METODOLOGIA DE EVALUACION DE SOLUCIONES

La metodologia que se usara para evaluar las alternativas de solucion
planteadas consiste en definir una lista de criterios de evaluacion, luego a
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cada criterio de evaluacion se le asignara un peso. Finalmente, se utilizara

una escala de puntuacién para cada alternativa.

La alternativa seleccionada sera la que obtenga el mayor puntaje tomando el

valor ponderado de la puntuacién y de los pesos por cada criterio de

evaluacion.

A continuacion, la Tabla 3.2 muestra la lista de criterios de evaluacién que se

empleara en la etapa de seleccién de la alternativa, y la Tabla 3.3 muestra la

escala de puntuacién para cada criterio.

Tabla 3.2: Criterios de evaluacidn y pesos

Criterios de evaluacién Peso
Tiempo de implementacion 0.20
Costo de la implementacion 0.10

Alineado a los objetivos de la empresa 0.25

Tabla 3.3: Escala de puntuacion de los criterios de evaluacion

Impacto en la organizacion 0.25
| Beneficios esperados 0.20
1.00

Escala de puntuacién 1 2 3

. . " Largo | Mediano | Corto
Tiempo de implementacion plazo plazo plazo
Costo de la implementacion Alto Mediano Bajo
Alineado a los objetivos de la . .
empresa Bajo Mediano Alto
Impacto en la organizacion Alto Mediano Bajo
Beneficios esperados Bajo Mediano Alto
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3.4 SELECCION DE UNA ALTERNATIVA DE SOLUCION

Tomando en cuenta la metodologia de evaluacion de soluciones definida en
la seccion previa, se procede con la asignacion del puntaje respectivo a cada
alternativa de solucién, la lista completa de las puntuaciones se presenta en
la Tabla 3.4.

Por lo tanto, la alternativa seleccionada fue la que obtuvo mayor puntuacion,
es decir, la Alternativa1l “Realizar una mejora al proceso de atencion al

cliente”.

Tabla 3.4: Puntuacion de las alternativas de solucion

Q
S
8 Sl @ o
5| 2|12 | g| B
El 5lgg| & &
Criterios de a| &89 G o
Evaluacién EN A gR|'o 9
g flgo| &| 8
g -8 o) o] h&;
2l ol B o
QE, ® | 0O o (a1]
= o |E S
Pesos 0.20/0.10 (0.25| 0.25 | 0.20 | Puntaje
Alternativa 1 2 2 2 3 2 2.3
Alternativa 2 1 1 3 1 3 1.9

3.5 PLAN DE ACCION PARA DESARROLLAR LA SOLUCION PLANTEADA
Para desarrollar la solucidon planteada se seguiran los siguientes pasos:

3.5.1 Paso1: Diagndstico de la situacién actual

A continuacion, en la Figura 3.2, se presentan los procesos de la empresa

que interactuan con el proceso de atencion de incidencias.
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Figura 3.2: Procesos que interactian con ‘Atencion de incidencias’

i
|
: Ventas
|
. Soporte Técnico Marketing
i Global
i ._..._..__/'\\ /‘_ ____________ )
' Atencién de
, incidencias
| Release Aseguramiento
. Cycle de Calidad
|
, Desarrollo

Fuente: Elaboracién propia.

La participacion de los demas procesos de la empresa en la solucion de las
incidencias se describe a continuacion:

e Soporte Global de Incidencias (GTS)

Cuando los problemas reportados requieren ser resueltos en un nivel
técnico de infraestructura, es el proceso GTS el encargado de realizar
las modificaciones necesarias para que las aplicaciones continuen

funcionando de manera 6ptima.
e Ventas

Todas las configuraciones requeridas tanto por el cliente como por el
mismo personal de ventas para alguna demo o algun otro uso que
necesiten darle a ciertas aplicaciones son realizadas por el proceso de
ventas, aunque la mayor parte de estas configuraciones las realiza
realmente GTS y/o Desarrollo.
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Release Cycle

Los incidentes cuya resolucién culmina con cambios en el cdédigo
terminaran siendo atendidas con Work Tickets que se deberan incluir en
el proceso Release Cycle de la empresa.

Desarrollo

Los incidentes que puedan ser atendidos mediante algun cambio en la
configuracion o en algun cambio en la base de datos de los sistemas

seran atendidos por el equipo de desarrollo.
Marketing

Todos los productos pertenecen al area de Marketing. Son los Gerentes
de Producto quienes utilizan la informacion acumulada por el proceso de

Soporte Global de Clientes para mejorar los productos de la empresa.
Aseguramiento de la Calidad

Todos los incidentes ocasionados por algun error que debidé haber sido
detectado durante la etapa de pruebas de regresidn deberan ser
manejados por el proceso de Aseguramiento de la Calidad.

Teniendo los procesos que interactuan con el proceso de atencidn de
incidencias, a continuacion, se procede a identificar qué actividades se
realizan dentro del proceso en estudio y cuales son los costos incurridos

para llevar a cabo dicho proceso.

En el diagrama de bloque del proceso, ver Figura 3.3, se muestra una visién
rapida del proceso de atencion de incidentes, dando una idea de la magnitud
del mismo. Se visualiza en dicho diagrama que el proceso se inicia cuando
un usuario reporta un incidente y concluye cuando se comunica el cierre del
incidente al usuario. En la Figura 3.4 se observa cédmo interactuan estas
actividades a lo largo del proceso.
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Ademas, se identifica que las personas que interactian con el proceso son
los siguientes: Clientes o usuarios de los sistemas de la empresa, equipo de
Soporte Global de Clientes, equipo de Desarrolio de Software (TI) y el

equipo de Gestién del Producto.

Teniendo esta informacion del proceso, se presenta el diagrama completo
del proceso de atencién de incidencias, mostrando todas sus actividades y

los encargados de realizar dichas actividades, ver Figura 3.4.

Para identificar el tiempo que demora el proceso de Atencion de Incidencias,
se tiene que tomar en cuenta que este proceso cuenta con diferentes niveles
de soporte y cada uno de ellos cumple con un flujo de actividades
particulares, entonces la medicidn mas exacta del tiempo del proceso sera
por nivel de soporte, aplicando los criterios de tiempo minimo en realizar la
actividad, el maximo tiempo que ha tomado y finalmente, se identifica el
tiempo promedio. El diagrama de analisis del proceso del nivel de soporte 1

se presenta a continuacion:

Tabla 3.5: Diagrama de analisis del proceso - Nivel de soporte 1

‘ - | Tiempo | Tiempo | Tiempo
Actividad Actividades Responsahle — Minimo | Maximo | Promedio
x/

002 | 018 | o005
017 | o&7 [ 03
003 | oes | o0
S 002 | o3 | oo
ce2 | oo | om
026 | 100 | o039

1 |Realizaconsulta Cliente X

2 |Registrayevaluala consulta QGCs
3 |Resolucion Qa(s
4 |Escalalaconsultaa QGCS Solve | QGCS Solve

5 |Cierre de Consulta QaGCs

Fuente: Elaboracion propia

El nivel 2 de soporte es para resolver consultas avanzadas de las
aplicaciones, temas de conectividad, replicacion, profundo conocimiento de

I6gica especifica e integracion de las aplicaciones.

En la actualidad, a pesar de que este tipo de soporte deberia estar dirigido al
equipo funcional sigue exactamente el mismo flujo que el soporte de nivel 3,
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que es mas técnico. Dentro de los temas que se tratan estan: el soporte del
e-Marketplace de la empresa, revision de integraciones especificas para
evaluar las solicitudes de control de cambios, acceso a bases de datos para
reportes, gestion de transacciones automaticas que monitorean la operacion
del e-Marketplace. Se emplea profundo conocimiento de partes especificas
de los productos de la empresa. Los tiempos del proceso para estos 2
niveles de soporte se presentan en la Tabla 3.6.

El nivel 4 de soporte se enfoca en resolver problemas, los cuales pueden ser
incidencias reportadas y que fueron escaladas convirtiéndose en problemas
donde es necesaria una investigacion mas profunda. Los tiempos del

proceso para el nivel 4 de soporte se muestran en la Tabla 3.7.

Figura 3.3: Diagrama de bloques del proceso ‘Atencion de incidencias’
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Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 3.4: Diagrama de contexto del proceso ‘Atencién de incidencias’
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Fuente: Elaboracidn propia.
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Figura 3.5: Diagrama del proceso de Atencién de Incidentes
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Fuente: Elaboracién propia.

43



Tabla 3.6: Diagrama de analisis del proceso — Nivel de soporte 2y 3

Pasos Actividades ‘ ‘ i . Responsable |Tiempo Minimo [Tiempo Méximo [Tiempo Promedio
1 |ContactaQGSC por un problema x| Cliente 0.02 0.18 0.06
2 |Creaun Incidente X QGCS 0.02 0.2 0.07
3 |Analiza lainformacidn del incidente X QGCS 0.5 8 2.38
4 ISolicita mayor detalle X — QGCS 0.05 0.17 0.08
5 |espera R ] 1 8 L7
6 |Busca més detalles o il Cliente 0.5 2 069
7 IEnvia mds detalles del incidente R s Cliente 0.02 0.05 0.03
8 |espera = 0.02 8 202
9 Janaliza la informacion del incidente T QGCs 0.5 8 2.38
10  |Solicita mayor detalle X QGCS 0,05 0.17 0.08
11  |[Espera X 0.02 8 202
12 |envia mis detalles del incidente - Cliente 0.02 0.05 0.03
13 [Completa los pasos para reproducir el incidente i o il QGCS 0.08 2 0.56
14 linserta las notas en el incidente el Q6CS 0.02 0.08 0.04
15 [escalael incidente T— QGCs 0.02 0.05 0.03
16 |espera o 2 1 450
17 JAnaliza el incidente et Tecnologia 02 8 215
18 [Realiza los cambios técnicos respectivos x| Tecnologia 0.17 8 213
19  |Actualiza el incidente con notas de lo efectuado Tecnologia 0.02 0.08 0.04
20  JAsigna el incidente de regreso a QGCS e Tecnologia 0.02 0.05 0.03
21 [Solicita conformidad para cierre del incidente X = QGCS 0.05 0.17 0.08
2 [espera X 1 16 4T
3 ]Solicita cierre delincidente X Cliente 0.05 0.17 0.08
2 [espera X 0.5 4 138
25 |Comunica Cierre de Incidente e e QGCs 0.02 0.05 0.03

6.62 93.47| 28.33)

Fuente: Elaboracion propia.



Diagrama de analisis del proceso — Nivel de soporte 4

Tabla 3.7

Pasos Actividades Responsable |Tiempo Minimo | Tiempo Maximo | Tiempo Promedio
1 JContacta QGSC por un problema L Cliente 0.02 0.18 0.06
2 |Creaun incidente X QGCS 0.02 0.2 0.07
3 |Analiza la informacidn del incidente QGCS 0.5 8 2.38
4 |Solicita mayor detalle s QGCS 0.05 0.17 0.08
5 |Espera X 1 8 2.75
6 [Buscamas detalles X Cliente 0.25 2 0.69
7 |Envia mas detalles del incidente Cliente 0.02 0.05 0.03
8 |Espera [ x 0.02 8 2.02
9 _|Analiza la informacidn del incidente "] QGCs 0.5 8 2.38

10 |]Solicita mayor detalle X QGCS 0.05 0.17 0.08
11 |Espera [~ X 0.02 8 2.02
12 {Envia mas detalles del incidente Cliente 0.02 0.05 0.03
13 |Completa los pasos para reproducir el incidente y-——-—"'""'-__ QGCS 0.08 2 0.56
14 JInserta las notas en el incidente - QGCS 0.02 0.08 0.04
15 |Escala el incidente QGCS 0.02 0.05 0.03
16 |Espera 2 12 4.50
17 |Analiza el incidente P et Tecnologia 0.2 8 2.15
18 {Solicita evaluacion funcional X Tecnologia 0.05 0.17 0.08
19 |espera D e 2 12 4.50
20 JAnaliza el incidente ] Product Team 0.2 10 2.65
21 |creaunwt % L product Team 0.5 0.17 0.42
Actualiza las notas en el Incidente sobre la creacion
22 |detwr ] product Team 0.02 0.08 0.04
23 [Solicita solucién inmediata Product Team 0.05 0.17 0.08
24 |Espera i X 2 10 4.00
25 |Realiza los cambios técnicos respectivos T Tecnologia 0.17 8 2.13
26 JActualiza el incidente con notas de lo efectuado | Tecnologia 0.02 0.08 0.04
27 |Asignael incidente de regreso a QGCS Tecnologia 0.02 0.05 0.03
28 |Solicita conformidad para cierre de! incidente . e QGCS .05 0.17 0.08
29 JEspera X 1 16 4.75
30 |Solicita cierre del incidente Cliente 0.05 0.17 0.08
31 |Espera — ] 0.5 4 1.38
32 |Comunica Cierre de Incidente — QGCS 0.02 0.05 0.03
11.44 126.06 40.10

Fuente: Elaboracion propia.
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Luego de identificar los tiempos del proceso de atencion de incidencias, se

procede a cuatificar al proceso, en términos de costos, para ello se emplea

el mismo criterio aplicado en la medicién de los tiempos. Los costos del

proceso por nivel de soporte se presentan a continuacion:

Tabla 3.8: Costos del proceso para el nivel de soporte 1

Actividad Actividades Responsable Eginedior C.ostto C?s.tq i
H/P Minimo| Maximo
2 Registra y evalua la consulta QGCS $15.00 2.50 10.00 5.00
3 Seresolvio el problerna? QGCS $15.00 0.50 1.25 0.75
4 Escala la consulta a QGCS Solve | QGCS Salve $10.00 0.17 0.33 0.22
5 Cierre de Consulta QGCS $15.00 0.30 0.50 0.37
3.47 12.08 6.34

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 3.9: Costos del proceso para el nivel de soporte 2y 3

Promedio $ | Costo Costo
Pasos Actividades Responsable H/P Minimo | Maximo
1 |creaunincidente QGCS $10.00 s0.20 | s2.00 |
2 |Analizalainformacion del incidente QGCS $10.00 $5.00 $80.00
3 |Solicita mayor detalle QGCS $10.0C $0.50 $1.70
4 |Analizalainformacidn del incidente QGCS $10.00 $5.00 $80.00
5 [Solicita mayor detalle QGCS $10.00 50.50 | S52.70 §
6 |Completalos pasos parareproducir el incidente QGCS $10.00 $0.80 $20.00
7 |insertalasnotas en el incidente QGCS $10.00 $0.20 $0.80
8 |Escalael incidente QGCS $10.00 $0.20 $0.50 |
9 |Analiza el incidente Tecnologia $13.00 $2.60 | S104.00
10 |Realizalos cambios tecnicos respectivos Tecnologia $13.00 $2.21 | $104.00
11 JActualiza el incidente con notas de lo efectuado | Tecnologia $13.00 $0.26 $1.04
12 |Asigna el incidente de regreso a QGCS Tecnologia $13.00 $0.26 | S0.65 |
13 |]Solicita conformidad para cierre del incidente QGCS $10.00 S0.50 - $1.70
14 |Comunica Cierre de Incidente QGCS $10.00 $0.20 $0.50
$18.43 | $398.59

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 3.10: Costos del proceso para el nivel de soporte 4

Pasos Actividades Responsable Prgmedia s c,o s.to i C?sto i
H/P Minimo | Maximo
2 |Creaunincidente QGCS $10.00 s0.20 | s2.00 |
3 |analiza lainformacion del incidente QGCS $10.00 s5.00 | $80.00 |
4 Jsolicita mayor detalle QGCs $10.00 s0.50 | $1.70 |
9 {Analiza la informacion del incidente QGCS $10.00 $5.00 {580.00 ==
10 _[solicita mayor detalle QGCs $10.00 s0.50 | s1.70 [N
13 |Completa los pasos para reproducir el incidente QGCS $10.C0 $0.80 | 520.00 il :
14 |iInsertalas notas en el incidente QGCS $10.00 $0.20 $0.80
15 |€scala el incidente QGCS $10.00 s0.20 | so0.50 |
17 JAnaliza el incidente Tecnologia $13.00 $2.60 |'S104.00 !
18 |Solicita evaluacion funcional Tecnologia $13.00 $0.65 s221 |
20 JAnaliza el incidente Product Team $17.00 $3.40 | $170.00 jNEsE _-
21 |Creaun WT Product Team $17.C0 $8.50 $2.89 i
22 JActualiza lasnotasen el incidente sobre la creacion del WT |Product Team $17.00 S0.3a | S1.36
23 |Solicita solucion inmediata Product Team $17.00 $0.85 $2.89
25 |Realiza los cambios tecnicos respectivos Tecnolfogia $13.00 S282)! $104.00
26 JActualiza el incidente con notas de lo efectuado Tecnologia $13.00 S0.26 s1.04 |
27 |Asigna el incidente de regreso a QGCS Tecnologia $13.00 S0.26 $0.65 |
28 ]Solicita conformidad para cierre del incidente QGCS $10.00 S0.50 | S1.70. S50.80
32 |Comunica Cierre de Incidente QGCs $10.C0 s0.20 | s0.50 |8 i
$32.17 | $577.94

Fuente: Elaboracién propia.

3.5.2

Principales problemas del proceso

e Demora en el cierre de las incidencias, ocasionando sobrecostos en
horas hombre y en la disminucion de atencidn de nuevos clientes.

e Sobrecarga y acumulacion de incidentes.

e Se tiene un gran repositorio de datos desordenados pero con gran
potencial de feedback para la mejora de los productos de la empresa.

e No hay parametros definidos sobre la interrelacidén de este proceso
con el proceso principal de la empresa (Release Cycle).

e Solucionan el efecto y no la causa, ocasionando incremento de
incidentes recurrentes.

e Mayor numero de escalamientos a especialistas de soporte. No existe
un flujo determinado y definido de coémo actuar en cada caso en
particular, esto retrasa el problema mientras llega a la persona que en
verdad debera solucionarlo.

[ ]

No existen matrices para la tipificacion de los incidentes.
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e Desconocimiento del catalogo de servicios y de acuerdos de niveles
de servicio (SLA).

3.5.3 Identificacion de las causas de los problemas

Para identificar las causas de los principales problemas del proceso se
empled la técnica del diagrama de Ishikawa. De la lista de problemas
descritos anteriormente, se identificaron que los mas representativos para el
objeto de estudio son ‘Enfoque en el problema y no en la causa’ y ‘Demora
en el cierre de incidencias’. A continuacién se presentan los diagramas de

Ishikawa de estos dos problemas:

Figura 3.6: Enfoque en el problema y no en la causa

’ RRHH ‘ | Cultura Organizacional | F
 SE—nieRcE ST ! unciones no estan
A \ claramente definidas
e 'Y i doafliei i —""_.b o
\ Poco conocimiento de las
\ N —
;2";5;‘:?;'::::; — Flujo de comunicaclon funciones de cada rol
\ no definido
Falta de cultura de calidad — &, e
\ \ | Enfoque enel
* ~y » probk y no

No hay opciones

| en la causa |
de busqueda adecuada e ——

J/

No hay repositorio y
de lecciones —

Har " i no as flexible -4 '_ aprendidas .
E y Falta de parametrizaclon N-’
No permite almacenar / y categorizaciones
Informaclon adecuadamente /
[ Herramientas | | Procedimientos

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 3.7: Demora en el cierre de Incidencias

' RRHH ' Cultura Organizaclonal |
: X

No se aplica la
cultura de ————

la empresa A
Faita conocimiento
para tomar declsiones

' _ R I [‘Demora en el clerre
i 4 et = 4 .1' de las incidencias

Procedimlientos

/ —
No hay herramientas muy genericos
adecuadas o >
Procedimientos —_— b
no integrados
| Herramientas ' Procedimientos |

Fuente: Elaboracion propia.
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3.5.4 Propuesta de mejora del proceso de atencidon de incidentes

Con el uso del nuevo software adquirido por la empresa para gestionar a los
clientes, denominado Compass, se puede integrar con el proceso de
Atencion de incidencias, aprovechando algunas de sus caracteristicas para
reducir y/o mejorar actividades del proceso de atencidén de incidencias, dicha

mejora del proceso se llevaria a cabo de la siguiente manera:

La responsabilidad de registrar el incidente y reproducirlo quedaria en el lado
del usuario. Si éste encuentra algun comportamiento que considera
problema durante el uso de la aplicacién, ya no debera comunicarse con un
agente de QGCS para explicarle el “problema” sino que debera ingresar a
Compass para registrarlo. El registro del problema no consistira en ingresar
detalles o “Notas” como en el antiguo sistema, sino que tendra la opcién de
hacer que Compass capture cada uno de los pasos que esta ejecutando.
Compass comparara el flujo ejecutado por el usuario con el flujo establecido
en el sistema ‘Configuration Manager’ para las mismas entradas (permisos
de usuario, ID Cliente, ID Proveedor, tipo de documento, etc.) y entregara al
usuario el resultado de la comparacion que podra ser el siguiente:
1. Si lo que encuentra es un error en los pasos que esta siguiendo el
usuario para obtener un resultado especifico, entonces debera
mostrar indicaciones de uso de la aplicacién y debera mostrar un

mensaje como el siguiente:

“Usted estd efectuando los pasos A, C, D, J para enviar su
documento X. Segun lo establecido por su comprador los pasos

correctos son A, B, C, D y E, por favor intente nuevamente.”
2. Si encuentra que existe realmente un problema de orden técnico (bug
en el codigo) creara automaticamente un Ticket y le indicara al
usuario este hecho. En este caso Compass debera mostrar un

mensaje como el siguiente:
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“Lo sentimos, se ha detectado una falla en el sistema y sera

cormregido a la brevedad.”
Una vez que Tl indica la resolucion del problema, Compass debera
simular el incidente en ambiente de pruebas y con las mismas
entradas, luego ejecutara nuevamente los pasos que fueron
capturados y verificara que no exista el error. Si el error persiste se 10
notificara al desarrollador para su correccién, pero si fue corregido le
notificara al usuario que confirme su aprobacion en el ambiente de
pruebas. En el Anexo Ill se presenta un diagrama con las
caracteristicas descritas de la herramienta de software requerida por

el nuevo proceso.

Para que esta mejora del proceso se realice, Compass deberia estar
parametrizado de manera tal, que los incidentes sean automaticamente
asignados a las personas respectivas en cada etapa. Sélo con las
funcionalidades arriba descritas se estarian evitando las actuales actividades
duplicadas, triplicadas y hasta cuadruplicadas en algunos casos de la
reproduccion del error y la busqueda de la causa del mismo.

La aplicacion Compass estando correctamente integrada con Configuration
Manager, que es la aplicacion que gestiona todas las reglas de negocio de
todas las aplicaciones de la empresa, deberia ser capaz de hacer las
verificaciones respectivas para comparar las tareas ejecutadas por el cliente
versus la légica que deberia aplicarse para las mismas. Esto quiere decir,
que esa actividad de investigacion repetida que actualmente se realiza por
varias personas, y en serie, se haria automaticamente por Compass. Esto se
traduce en una gran reduccion de tiempo de atencion de incidencias.
Asimismo, las llamadas por consulta de funcionalidades complejas a los
agentes regionales serian reducidas.

Otra de las caracteristicas fundamentales del nuevo proceso es la gran
reduccidén de costos que el proceso tendria, debido a que muchas de las
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actividades realizadas por el personal serian trasladadas al sistema

Compass.

3.5.4.1

3.54.2

Tecnologia

Politicas

Capacitacion

incidentes

Habilitadores necesarios para el nuevo proceso

Compass CRM debe estar integrado con Configuration Manager

y de Tl para los incidentes asignados.

uso de Compass en el manejo de incidentes.

Diagrama de bloques del proceso propuesto de atencion de

Figura 3.8: Diagrama de boques del Proceso Propuesto

i Inicio

Inicio de sestén en Compass

v
Registro de Incidente

Registro de solicitud de correccion
inmediata
4
Realizar cambios tecnicos

I

L 4

Registro de correccion

®

Fin

Fuente: Elaboracion propia.

Se deberan aplicar politicas para la atencion por parte de Product Team

A diferencia del proceso anterior, donde la capacitacién del usuario
estaba en manos del cliente, para la implementacion del nuevo proceso

la empresa deberia encargarse de la capacitacion a los usuarios para el
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Fuente: Elaboracion propia.

3.5.4.3 Diagrama de flujo del proceso propuesto de atencion de incidentes
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3.544

Lista de actividades del proceso propuesto

Tiempo | Tiempo Tiempo
Minimo | Maximo | Promedio
Nro. Actividades Responsable (hrs) (hrs) (hrs)
1 Ingresa a Compass Cliente 0.00 0.01 0.00
2 Crea un Incidente Cliente 0.10 0.20 0.13
3 Analiza la informacion del incidente COMPASS 0.00 0.02 0.01
4 Es informativo? COMPASS 0.00 0.02 0.01
5 Informa COMPASS 0.00 0.02 0.01
6 Verifica el incidente Cliente 0.02 0.50 0.14
7 Considera que el problema persiste? Cliente 0.02 0.05 0.03
8 Registra cierre del incidente Cliente 0.02 0.05 0.03
9 Existe un error técnico? COMPASS 0.00 0.02 0.01
10 | Asigna el incidente a Tl COMPASS 0.00 0.02 0.01
Realiza los cambios técnicos
11 | respectivos Tecnologia 0.17 8.00 2.13
12 | Registra correccion Tecnologia 0.02 0.05 0.03
13 | Envia notificacién para conformidad COMPASS 0.00 0.02 0.01
14 | Creaun WT COMPASS 0.50 0.17 0.42
Asigna el incidente al Product
15 | Manager COMPASS 0.00 0.02 0.01
16 | Analiza el incidente Product Team 0.20 8.00 2.15
17 | Es critico? Product Team 0.02 0.05 0.03
Registra solicitud de correccion
18 | inmediata Product Team 0.02 0.05 0.03
19 | Informa al cliente/Asigna el WT a Ti COMPASS 0.00 0.02 0.01
Registra Correccion Futura/Propone
20 | workaround Product Team 0.02 0.05 0.03
Notifica Correccion Futura y
21 | workaround propuesto COMPASS 0.00 0.02 0.01
TOTAL 1.15 17.33 5.19

Fuente: Elaboracién propia.
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3.5.4.5 Diagramas de analisis del proceso propuesto de Atencion de
Incidentes

En el escenario del nuevo proceso de atencidén de incidencias, se eliminaria
el nivel 1 de soporte al cliente, debido a que los mismos clientes obtendran

respuesta a sus consultas a través de la herramienta Compass.

De manera similar, con este nuevo proceso el soporte de nivel 2 también
quedaria eliminado debido a que Compass se encargaria de obtener toda la
informacion referente a las configuraciones de la funcionalidad del sistema
registrada en la herramienta Configuration Manager, y esta se presentaria

directamente al usuario.

A continuacion, se presentan los diagramas de analisis del nuevo proceso

para los niveles de soporte 3 y 4.

Tabla 3.11: Diagrama de analisis del proceso propuesto — Nivel de

soporte 3

|Pasos Actividades - . v - Responsable |Tiempo Minimo | Tiempo Maximo | Tiempo Promedio
1 [ingresa a Compass X Cliente 0.00 0.0 0.00
2 |creaun incigente x Cliente 0.10 0.20 0.13
3 |Analiza lainformacion del incidente =Y COMPASS 0.00 0.02 0.01
4 |Creaun WT X . COMPASS 0.50 017 042
5 |Asignaelincidente a IT "'“r\.\‘ COMPASS 0.00 0.02 0.01
6 _|sdera —x c.5e 2 C.88
7 |Realiza los cambios tecnicos respectivos A i Tecnologia 0.17 8.00 2.13
8 |Registracorreccion .g_ Tecnologa 0.02 0.05 0.03
9 [Envianotificacion para conformidad e Tt COM2SS 0.00 0.02 0.01
10 |verificael incidente —1 Cliente 0.02 0.50 0.:4
11 |Consioerague el probiema persiste? x Cliente 0.02 0.05 0.03
12 |Registra cierre del incidente X Cliente 0.02 0.05 0.03

136 11.08 3.9

Fuente: Elaboracion propia.

54



Tabla 3.11: Diagrama de analisis del proceso propuesto - Nivel de

soporte 4
Pasos Actividades I ‘ - w - Responsable 'ru.en'mo Tie_nfpo Tiemp‘?
Minimo | Maximo [Promedio
1 |ingresa a Compass Xy Cliente 0.00 0.01 0.00
2 [creaunincicente x N Clente | 020 | 020 | 0.3
3 |Anali2a la informacion del incidente COMPASS 0.00 0.02 0.01
4 |creaunwr x < coMpass | 050 | 017 | 042
5 |Asignaelincidente af Product Manager R COMPASS 0.00 0.02 0.01
6 [espera — oo | o050 [ o1
7 |analiza el incidente P droductTeam| 026 | 800 | 215
§ |Regstra solicitud de correccion Inmediata X 5 Product Team| 0.02 0.0 0.03
9 |informa al cliente/Asigna el WTa Ti e T COM2ASS [ 0.00 0.02 0.01
10 [espera e 0.50 2 0.88
11 |Realizalos camios tecnicos respectivos =1 Tecnologia | 0.17 8.00 2.13
12 [Registra correccion x'\___ Tecnologia | 0.02 0.05 003
13 |Envia notificacion para conformidad \__'b-x COMPASS 0.00 0.02 0.01
14_|verificaelincidente e Chente | 002 | 050 | 018
15 |Consicera que el oroblema oersiste? X Chente 0.02 0.05 0.03
[ 16 |Registra cierre delincidente Clieate 0.02 0.05 0.03
| 1.60 13.65) 6.11

Fuente: Elaboracion propia.

3.5.46

Nivel de Soporte)

Costos del proceso propuesto de Atencidn de Incidentes (por

Tabla 3.12: Costos del proceso propuesto para el nivel de soporte 3

- A Costo Costo
Pasos Actividades Responsable |Promedio $ H/P Minimo | M éxiﬁio
7 |Analiza el incidente Tecnologia $13.00 $2.60 | $104.00
11 |Realizalos cambios tecnicos respectivos | Tecnologia $13.00 $2.21 $104.00
12 |Registra correccion Tecnologia $13.00 50.26 $0.65
$5.07 | S208.65

Fuente: Elaboracién propia.

Tabla 3.13: Costos del proceso propuesto para el nivel de soporte 4

Costo
Pasos Actividades Responsable |Promedio $ H/P| Minimo |

7 |Analizaelincidente Product Team $17.C0 $3.40
) . ) $0.34

8 Registra solicitud de correccion inmediata) Product Team $17.00
11 |Realiza los carmbios tecnicos respectivos | Tecnologia $13.00 52.21
12 [Registra correccion Tecnologia $13.00 50.26
$6.21

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO IV
ANALISIS BENEFICIO - COSTO

4.1 SELECCION DE CRITERIOS DE EVALUACION.

Los criterios seleccionados para evaluar el proceso propuesto son los

siguientes:

¢ Reduccion de incidentes recurrentes
e Reduccidn del tiempo del proceso

e Reduccién del costo del proceso
4.2 INFORMACION DE SITUACION ECONOMICA ACTUAL.

Para calcular la situacion econdmica actual de la gestion de incidencias de la
empresa durante el periodo de estudio, se emplearon los costos por nivel de
incidencia y la cantidad de incidencias reportadas durante dicho periodo de

estudio, obteniendo las siguientes cifras:

Tabla 3.14: Costos mensuales del proceso actual

i | SOl it |t | et | Augtn [ sepan | 0ct1t | Novn | pecan | sand2 | etz | mara2 | Apra2

{ Incidencia ' QLG ENGE T i)

Leveld s1686| s1gss| $3035| s1180| 2866 $3208| sas29| s2361] $3035| $3700 s2698| $3.208] $2866

§113.5| $37,800] $32,793 $28,141] $29,720] $32,679] s40,168] $36,083] $36,991] $41,076] $44,480] $46,206] 544,026

s1135] sso00l s8283] 7489 saesal sass| s3201] sspo6l sacssl ssearl s3zasl ssze7l sagas
$6.3] $10,157] s11,361] s11.818] $11,317] s10630] $11837] 511,208] 511,311] s12610] $12,858] $13,726) 512,693

sa019| $s5,811] $55,472] sags2sl sasses| ss0,606] $57,825] s5a88l $55.422] s62882] $63,780l $69,012] $64,011

Fuente: Elaboracion propia.
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De la Tabla 3.14, se obtiene un costo total anual de la gestién actual de las
incidencias de $687,224.

Con respecto al tiempo del proceso actual de atencidon de las incidencias,
para realizar la evaluacién se usara el tiempo promedio por nivel de soporte,

teniendo el siguiente resumen:

Tabla 3.15: Tiempo del proceso actual

Niveles de soporte | Tiempo del proceso
(hrs)
0.49
Nivel de soporte 1
28.33
Nivel de soporte 2
28.33
Nivel de soporte 3
40.10
Nivel de soporte 4

Fuente: Elaboracion propia.

4.3 RESULTADOS DE LA SOLUCION PLANTEADA.

Para poder calcular el costo total anual de la gestion de las incidencias con
el nuevo proceso se ha tomado como referencia la misma cantidad de
incidencias registradas durante el periodo de estudio y se ha multiplicado por
el costo estimado del nuevo proceso, teniendo como resultado los valores
presentados en la Tabla 3.16. Luego, el costo estimado anual del nuevo

proceso seria de $ 234,817.

Tabla 3.16: Costos mensuales estimados del nuevo proceso

may11 | jun-11 | jukll | ago-1 | sepdl | oct11 | nov-il | dic:11 | ene-12 | feb-12 | mar-12 | abr-12

965.03|  S715| S1171f  $455| $1,06) $1236| 9975|  9910| $1,171) $1431 $1,040| $1236| 51,106
§55.97) §18,694] $16,175| $13,881{ $14,664] $16,119] $19,813| $17,798| 918.246) 520,261 521940] $22,836 521,716
$121.00] $19,409| $17346( $14,336| $15,770| $17,355| $20,789] $18,709] $19,417| $21,692| 522,981 $24,071| §22,822

Fuente: Elaboracion propia.
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Resultado adicional:

Ademas, este nuevo proceso eliminaria 3 de las principales causas que

originan la recurrencia de los incidentes, generando una reducciéon del 74%

de estos incidentes recurrentes, los detalles se presentan en la Tabla 3.17

resaltando estas 3 causas.

Tabla 3.17: Reduccion estimada de incidentes recurrentes

Los costos

CAUSAS DE INCIDENTES PROMEDIO
RECURRENTES MENSUAL

Desconocimiento del usuario 37%
Actualizacion de Permisos y Perfiles : 15%
'Cambios en el negocio del comprador ya 4
no
encaja con funcionalidad 22%
Incidentes generados por cambios de
coreografias 8%
Reproceso de documentos 7%
Pantallas inesperadas _ 2%
Pérdida momentanea del servicio on-line 1%
Errores en la interfaz 3%
Errores en el cédigo 2%
Otros 3%

Fuente: Elaboracion propia.

estimados del nuevo proceso tomando en cuenta la disminucion

del 74% de incidencias recurrentes mensuales serian los siguientes:

Tabla 3.18: Costos finales mensuales estimados del nuevo proceso

:% | ﬁ:::e:-tlz may-11 | jun-11 | jul1l | ago-11 | sep-11 | oct-11 | nov-11 | dic11 | ene-12 | feb-12 | mar-12 | abf-12
-l,ggﬂ. $65.03|  $621|  6978|  $388|  $925| $1,030| 9837  S767| $1,0001 $1,217[ $881| $1,048 $936
;.Ldﬂ $55.97) $16,230] $13,514| $11,836] $12,267| $13434| $16998| $14,986( $15,594| $17,233| $18,580| $19,377| $18,379
mm?ml $121.00| $16,851| $14,491( $12,224| $13,192| $14,464( $17,834| $15,753| $16,595| $18,450| $19,461| 520,425 $19,314

Fuente: Elaboracion propia.

Por lo tanto, el nuevo costo total anual estimado del nuevo proceso seria de

$ 199,175, comparandolo con el costo del proceso actual se lograria reducir

en 71%.
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Con respecto al tiempo, para poder compararlo con el proceso actual se
usara el tiempo promedio por nivel de soporte, obteniendo el porcentaje de

reduccion estimado del tiempo del nuevo proceso, éste se muestra en la
Tabla 3.19.

Tabla 3.19: Comparacion de los tiempos entre el proceso actual y el

nuevo proceso

Niveles de soporte Tiempo del Tiempo del % Reduccién
proceso actual nuevo proceso estimado
(hrs) (hrs)
100%
Nivel de soporte 1 0.49 0
100%
Nivel de soporte 2 28.33 0
86%
Nivel de soporte 3 28.33 3.79
0,
40.10 6.11 84%

Nivel de soporte 4

Fuente: Elaboracién propia.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES:

El proceso de atencidon de incidencias se interrelaciona con diferentes
procesos de la empresa, siendo de vital importancia la coordinaciéon y
colaboracion entre las areas involucradas, por ello se concluye que la falta
de estas caracteristicas han generado que los tiempos en solucionar las
incidencias de los usuarios sean elevados y de la misma forma, los costos

por esta gestion.

También, se concluye que la integracion de la aplicacion CRM Compass con
el sistema Configuration Manager mediante una iniciativa de Base del
Conocimiento, permitiria eliminar una serie de actividades del proceso y se
lograria una reduccidon en los tiempos de resolucion de las incidencias en
minimo 84% por cada nivel de soporte y una reduccién estimada del 71% del
costo total anual del proceso.

Finalmente, debido a que las incidencias recurrentes representan un 20%
del total de incidencias registradas mensualmente y con tendencia creciente,
se concluye que al eliminar sélo 3 de las causas que las generan, se lograria
reducir el 74% de éstas.

RECOMENDACIONES:

Se recomienda a la empresa emplear el fuerte conocimiento que tiene su
equipo de analistas de negocio para definir, de manera detallada, los

requerimientos para el proyecto de integracion del CRM Compass con el
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sistema Configuration Manager y trabajar en forma coordinada con el equipo

de desarrollo en la realizacion de este proyecto.

Finalmente, para que el nuevo proceso de atencidn de incidencias se ejecute
de forma correcta, la empresa debera planificar un programa de capacitacion
para todos los usuarios de los sistemas e-Marketplace con el fin de mostrar
los beneficios del nuevo proceso y las ventajas de usar la nueva herramienta

de software Compass, para lograr la mayor participacion de los usuarios.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Definicion de Incidente:

Cualquier evento que no forma parte de la operacion estandar de un servicio

y que causa, 0 puede causar una interrupcién a, o una reduccion de la

calidad de ese servicio.

Categorizacién del Soporte:

El area de Soporte Gicbal del Cliente (GCS) es el primer contacto entre los

usuarios de las aplicaciones y la Empresa. Esta comunicacion puede variar

dependiendo de la criticidad de la “comunicacion” (preguntas, problemas,

requerimientos, etc.).

A continuacion ciertas caracteristicas que se deberan tomar en cuenta para

categorizar el soporte a ser brindado.

Definicion del soporte:

Elemento

Descripcion

Horas de cobertura

La empresa ofrece soporte 24hrs x 7dias

Lenguajes de
cobertura

La empresa ofrece soporte para problemas de nivel 1y 2 en
Ingles, Espariol y Portugués Brasilefio. Oficina regional soporta
lenguajes adicionales como Aleman, Francés Canadiense,
Polaco, etc. Durante algunas horas, lenguajes especificos estan
disponibles solo mediante biperes.

Nivel de soporte 1

“Como hago” y consultas de los usuarios de las aplicaciones;
profundo conocimiento de los procesos especificos vy
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Elemento

Descripcion

requerimientos de los compradores.

Nivel de soporte 2

Consultas avanzadas de las aplicaciones; temas de
conectividad; replicacion; profundo conocimiento de légica

especifica e integracion de las aplicaciones.

Nivel de soporte 3

Soporte del e-Marketplace; revision de integraciones especificas
para evaluar las solicitudes de control de cambios; acceso a
bases de datos para reportes; gestion de transacciones
automaticas que monitorean la operacién del e-Marketplace.

Profundo conocimiento de partes especificas del e-Marketplace.

Nivel de soporte 4

Desarrolladores de las aplicaciones; disenadores del e-
Marketplace; Ingenieros de integracion; Monitoreo y

mantenimiento del software principal y del hardware.

Tiempos de respuesta para el soporte:

Prioridad Definicion Tiempo de respuesta
maximo
Prioridad 1 e Producto no esta operativo 1 hora laboral local
' e No son correcciones rapidas
e Afecta directamente a la
produccion del cliente
' Prioridad 2 e Alteraciones del producto pero 4 horas laborales
operativo locales
e Soluciones rapidas aceptadas por
el cliente
; Prioridad 3 e Problemas menores con el 8 horas laborales
' producto preguntas de locales
funcionalidad
Prioridad 4 e Problemas de interface de usuario Acordado con el

o nuevas funcionalidades cliente
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Acuerdo del nivel de servicio estandar;

de respuesta

Indicador Periodo de | Nivel de acuerdo de servicio
reporte
Porcentaje de abandono | Mensual Maximo de 5% de abandono de llamadas
de llamadas para las solicitudes telefonicas
Promedio de velocidad | Mensual Promedio de 20 segundos para responder

las solicitudes telefonicas
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ANEXOS

: MATRIZ IFAS

ANEXO |

FACTORES INTERNOS Valor | Calificacion wu“.ﬁﬂwﬁ. Comentarios
Fortalezas
Se promueve la comunicacion desde el
pnmer hasta al ultimo cuadro del
Comunicacion horizontal 0.05 4.00 0.20 organigrama sin excepcion
Los altos directivos conocen el
Administracion de alto nivel 0.20 4.00 0.80 mercado.
Promocion del desarrolla La empresa estimula el desamollo de
personal/profesional de los los empleados asignando bonos
empleados 0.10 3.00 0.30 educativos.
Personal clave soportan los procesos
Personal altamente capacitado 0.15 3.00 0.45 clave
La empresa no sélo no se vio afectada
por la crisis mundial sino que supero
las expectativas de crecimiento en
Solidez en el crecimiento economico 0.20 4.00 0.80 relacion a afos antenores.
Los empleados se encuentran muy
comprometidos con el crecimiento de
Compromiso de los empleados 0.10 3.50 0.35 la empresa
Debilidades
Planificacion del personal de mando Se debe mejorar la planificacion de los
medio 0.10 3.00 0.30 proyectos intemos
Hace lenta las comunicaciones entre
Diferencia horana entre las regiones 0.05 250 0.13 equipos de diferentes regiones
Diferencia de idiomas 0.05 2.00 0.10 Dificulta la comunicacion fluida
Clasificaciones totales 1.00 3.43

ion propia

.

Fuente: Elaborac
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: MATRIZ EFAS

ANEXO I

X 2z Calificacion :
FACTORES EXTERNOS Valor Calificacion ponderada Comentarios
Oportunidades
Tendencia al3 Inversion en TI 0.10 3.50 0.35 | Mercado en proceso de rapida expansion.
Necesidad de las empresas de buscar
Crisis financiera mundial. 0.15 5.00 0.75 | herramientas para ahorrar costos.
Crecimiento de grandes mercados (Asia) 0.20 4.00 0.80 | L3 empresa esta ya ingresando a China.
Crecimiento del comercio electronico en Ia economia
global 0.10 4.00 0.40 | Crecimiento de la industria en el mercado.
Regulaciones locales/regionales sobre comercio La tendencia es a la “virtualizacion" de los
interno. 0.10 4.00 0.40 | documentos y transacciones.
Amenazas
Cada mercado puede ser muy diferente en
ciertos puntos. Al ser una empresa globatl
Crisis Financiera Local/Regional en zonas de clientes no es facil manejar las estrategias en cada
estratégicos 0.15 2.50 0.38 | mercado.
Ingreso de servicio sustituto det e-commerce en un Este seria un producto sustituto al que la
corto/mediano plazo 0.05 2.50 0.13 | empresa provee.
Ingreso de nuevas tecnologias para aplicaciones Todos los servicios de 1a empresa se basan
Web. 0.05 2.00 0.10 | en una sdéhkda arquitectura Web.
Las regulaciones locales/regionales son
Regulaciones locales adversas a empresas Globales 0.10 2.00 0.20 | cambiantes y especificas.
Clasificaciones totales 1.00 3.50

.

ion propia

Fuente: Elaborac
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ANEXO IlI: DIAGRAMA DEL SOPORTE TECNOLOGICO DEL
NUEVO PROCESO

‘ “Usted esta efectuando fos pasos A C, D. J para enviar su documento X Segun fo establecido i
por su compradorlos pasos correctos son A B, C, Dy E. por favor intente nuevamente

CONFIGURATION
COMPASS MANAGER o
INCIDENTE - Compgrar flu;o. ejecut_ado por
u el usuario con flujo del sistema.
et

- Si se trata de un problema
técnico se crearaun ticket.

USUARIO

| “Lo sentimos. se ha detectado una falla en el sistema y sera corregido a la brevedad |

Fuente: Elaboracién propia
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