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Resumen

Este trabajo consistird en analizar los procesos de Help Desk y Desarrollo de Proyectos
ya existentes en la empresa, con el fin de detectar sus fortalezas y debilidades y en base
a éstas, redisefarlos utilizando indicadores de gestion y establecerlos como estandares a
seguir dentro de la empresa Uniplex, ademas se propondrad un modelo de mejora

continua basado en la teoria de ITIL.

Con estas caracteristicas se define: ¢Como se puede realizar una mejora y una buena
reestructuracion de los procesos de Help Desk y Desarrollo de Proyectos, para garantizar

la calidad en los servicios entregados al cliente?

En base a la teoria expuesta se realiza la propuesta, utilizando graficos de la estructura
actual y de un nuevo modelo redisefiado, enfocandose en cada uno de los procesos

involucrados.

Se hace referencia a las personas involucradas dentro de la realizacion de los procesos

como roles a los que les corresponde hacer cumplir cada fase del proceso redisefiado.

También se explica como se miden los indicadores de gestion de los nuevos procesos,
mismos que estan conformados por informacion que existe en la base de datos de Help

Desk de la empresa.



Introduccion

Actualmente, las empresas de tecnhologia se encuentran en una competencia constante
dentro de un mercado que se vuelve cada vez mas exigente; y con la intencién de
sobresalir y optimizar los servicios prestados a los clientes se plantea esta investigacion
que pretende analizar un nuevo enfoque de los procesos de Help Desk y Desarrollo de
Proyectos de la empresa. En base a este andlisis realizar un redisefio de dichos procesos

y un plan de propuesta para mejora continua.

Este trabajo servird de guia para las personas que conformamos el area de Servicios
Profesionales dentro de la empresa, ya que al estandarizar estos procesos se puede
trabajar de manera organizada, aumentando la calidad antes, durante y después del

procedimiento para que sea posible medir resultados en futuros analisis.

El manejar estandares de trabajo hace posible un control de las funciones realizadas vy el
tener un plan de mejora continua, evita que estos procesos se queden estancados con el

tiempo.
Esta investigacion se realizard en base a las Instrucciones de Trabajo que se

encontraban previamente definidas en el Sistema de Gestion de Documentos.

Adicionalmente, como herramientas se tiene los documentos anteriores, teorias sobre

Gestion de Procesos y Manejo de Calidad e ITIL utilizando la fase de Mejora Continua.

El objetivo durante todo este proceso ha sido desarrollar una propuesta que se adapte
apropiadamente al funcionamiento actual de la empresa y que no involucre un cambio

drastico a la forma de trabajar que han llevado todo este tiempo.



1. Capitulo | - S ituacion Actual

1.1. Problemas que existen actualmente: Debilidades y

Fortalezas

dades v Fortalezas

FORTALEZAS

Ya existe un manejo de

Herramienta para registro de
HelpDesk

Se definen mejor los procesos

para que analicen los ingenieros

Los responsables del caso
pueden realizar mejor toma de
decisiones

EXiste mejor organizacion para el
desarrollo del caso

Manejo de tiempo optimizado
entre cada resolucion de casos

Aceptacion previa de'la

herramienta por parte de los
usuarios

Acceso a la herramienta desde
la web, permitiendo resoluciones

\ : remotas

:llano P.

\

DEBILIDADES

No existen procesos definidos
_ para seguirlos durante un caso

No existe uso optimo de la
herramienta por falta de
definicion del proceso

No existen roles definidos para
uso de la herramienta

No hay capacitacion al personal
sobre uso correcto del HelpDesk
por falta del proceso

El nimero y tipo de indicadores
son muy limitados y no permiten
tener un mejor control de los
servicios mencionados.




1.2. Servicio Help Desk

Se denomina a “Help Desk” como un conjunto de servicios que nos permite gestionar
y solucionar los posibles eventos que se puedan presentar con referencia a las

Tecnologias de Informacién y Comunicaciones.

A través de este servicio se podra ofrecer soporte técnico a los usuarios internos y

externos para ayudar a aumentar la productividad y satisfaccion de los mismos.

Dentro de soporte técnico se encuentran consultas, problemas con productos de

software, hardware, redes, correo electronico, entre otros.

La mayor parte del tiempo, los requerimientos de los clientes llegan directamente a
los ingenieros de soporte; por esta razdn se busca direccionar correctamente los

llamados a través del centro de Help Desk.

Para atender este tipo de requerimientos los analistas deben tener cierta preparacion
y aptitudes relacionados con tecnologia informatica y de esta manera obtener las

respuestas necesarias.
Descripcion del Procedimiento actual del proceso de Help Desk

En la empresa la mayoria de los requerimientos ingresan por llamadas o correo
electrénico directamente a los ingenieros de soporte quienes se encargan de
solucionar los casos, mismos que son registrados en la herramienta tanto por el
personal de servicio al cliente como por el personal de servicios profesionales; no

existe un proceso fijo a seguir para ejecutar este servicio.

Para los casos de Help Desk se registra un contrato de horas de soporte o de

mantenimiento, dependiendo el tipo de requerimiento del cliente.

La herramienta que se maneja para Help Desk en UNIPLEX, es “IBM Lotus Notes” en

version 8.1.
1.3. Servicio Desarrollo de Proyectos

Como definiciébn de Proyecto tenemos: “Designio o pensamiento de ejecutar algo” o

“Primer esquema o plan de cualquier trabajo™.

Se lleva a cabo un proyecto para poder obtener un producto, servicio o resultado que

seran Unicos.

1

Real Academia Espafiola. Diccionario de la Lengua Espafiola. Internet.

http://buscon.rae.es/drael/SrvitConsulta?TIPO BUS=3&LEMA=proyecto (07/01/11)
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Todo proyecto se maneja con directores, miembros, recursos, y demas elementos,
pero principalmente estdn manejados bajo una misma estructura conocida como

“Ciclo de Vida”, misma que se compone de las siguientes fases:
® Inicio

® Organizacion y Preparacion

® Ejecucion del trabajo

® Cierre

En el caso del &rea de Servicios Profesionales de UNIPLEX, el objetivo principal del

desarrollo de un proyecto es obtener un resultado.

Ese resultado debe basarse en especificaciones de cronograma para cada fase del

Ciclo de Vida y cada actividad que se realizara en cada fase.

Para esto se debe analizar el orden en el que deben ir las actividades y cuanto dura

cada una de ellas.
Descripcion del Procedimiento actual del proceso de Desarrollo de Proyectos

La entrada principal para el desarrollo de proyectos es el documento que contiene las
bases con los requerimientos de los clientes, requerimientos ya acordados entre las

empresas proveedor — cliente.

El proyecto concretado es asignado a un grupo de profesionales de la empresa, que
son el Gerente de Cuenta (personal de ventas) y el Jefe del Area a la que esta
enfocada el proyecto (servicios profesionales), quienes analizan y definen el alcance,

productos entregables, recursos, actividades, tiempos y costos.

El Jefe de Area es el encargado de asignar al personal de Servicios Profesionales

gque va a desarrollar el proyecto y garantizar el cumplimiento del mismo.

Las actividades de los proyectos también se registran en la herramienta de Help
Desk para llevar un control y registro apropiados; éstos, a diferencia de los casos de

soporte, se proceden a registrar como un contrato de proyecto.

Los Proyectos tienen documentos entregables en los que se especifican las
actividades realizadas en ellos, cronogramas, recomendaciones, conforme sea
necesario; una vez concluidas las actividades se registra un Acta de finalizacion en la
gque ambas partes aceptan el cierre del proyecto, con esto se registra el cierre en la

herramienta Lotus.
Este servicio se va a enfocar Unicamente en los procesos para el Desarrollo del

4



proyecto.
1.4. Procesos Existentes

Actualmente en la empresa se maneja la definicion de Help Desk como un recurso
para la configuracion de soluciones en el area de Servicios Profesionales, y ésta
configuracibn como un proceso de la empresa en general, de igual manera se

menciona dentro del proceso de Implantacion y Soporte Técnico.

Este recurso se lo maneja mediante el software IBM Lotus Notes, aplicacion en la que

se administran todos los casos de Help Desk.

Existen instrucciones de trabajo en las cuales se detallan la “Recepcion
Requerimientos de servicio” en donde se atienden las llamadas respectivas de los
clientes y los pasos para registrar estas atenciones en el sistema, ademas del uso de

Help Desk con las instrucciones necesarias.

En el Area de Trabajo se encuentra el icono para acceder a la aplicacion de Help
Desk, dentro de la cual podemos escoger entre casos Abiertos, casos Cerrados o

crear un Nuevo Caso.



— Area de Trabajo Lotus Notes
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Dentro de los casos Abiertos tenemos

iertas del Sistema de Help Desk
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Dentro de los casos Cerrados tenemos

epalp sapmno 4
zado ojqed uenp 4 X31dINN
zei( uenr 4
oune aso 4
uoa snsar 4
18035 ] 1ISIART ¢
ojie] el 4
zadoT |2As)
epae(q Yiaq)
zauie] abioag
aoly dppaiq
uDIap|e] opuewa
Prae youy
1e|inby 4pp3

ouepaly ejalueq

-

rradas del Sistema de Help Desk

zonng sdiog
euasa|] obaig
eaasjeq obaig
eien sfuuag 4
¥ 5 50HN93SYIY A S0HN93S 30 ¥INYAWOD YAIAINDI 3p “wejung ‘ned 4
NYITNL 3/¥ 30 ¥AILYHId00D 2p “opue] “o1aied 4
WAL VI2NTVANY Y% 3d VAILYHIJO0D 2p “olnery “sin] 4
J3NI 2P "RI0IA "9SOT 4
4NE 0LNIWO04 30 T¥NOIJYN DINv4 ap “oinbng “abiop 4 nuap e esaibay @

N N A Y

il
¥rOT3dI¥D YAILVHI00D 2p “zenwey “abior 4 =

|
5¥J38 A DAILYINGA3 0110340 30 ONYISO1¥NI3 0LNLILSNI-3331 ap eliel ‘zadg “salojoq 4 e e
§¥138 A DALL¥INAT 0110340 30 ONYIHOLYNDT 01N1ILSNIFIIT1 3P “BoRA “epaa) q peublsy  a

I¥ID0S 01D1AHIS SOLVIHYSIMOD ¥45500 8p uenr “analy "sojie]) 4 Eediung Jod
el I N 020D J04
zanbsep |aueq 4 oLy UAINQ 'S

uola] uensuyg 4
eJasU0 | 1e5a7T] ¢
elueiq euijoie?] 4

odsal]) |abuy 4

euedwosy 104

opReu0] 1od

oJBWNN 104

a||e] salpuy 4
#f Bwajqoig 10d epaigy Bale | uswnsay eyoaa

B =R _ Y SEepeus)

001UD3) 104 "F1SEPEIIAT) SEPRWE|] "f EISIA B| U3 JEDSNY wﬁa KMJ&_CD

SEMAI0Y SERELE < ¥

ephiAy  EUEjUan  SejURILELISH

s8]0\ Sn07] Wl - sepeira) sepewe)] g

saUtpayg  JeadD  JEh Uopd oAy




Si seleccionamos abrir un Nuevo Caso se despliega la plantilla para llenar la
informacion correspondiente:

Gréfico 1.5 — Redistro de Llamadas del Sistema de Help Desk

@ Nuevo Reporte de Llamadas - IBM Lotus Notes

Archivo  Edicidn  Wer Crear Acciones Texto Herramientas Yentana Ayuda

ellano - Caotren

Reporte de Llamacda

‘ Nimero de LLamada I

Abierta por. Daniela Arellano
Gerente de Cuenta:

Informiacion de la Comparia

Comparia: T Mombre:

Direccidn: Cargo:

Ciudad: Teléfono:

Pals: Fa

Casilla. Otros Cortactas:

Teletono: Estaci: Abierto

Fax; Fecha Mpertura: 2210272011 15:32
Sectar.

Informacion del Problema

. s F o . -
Wi e fleher, afE Wi ativ-der Protilem A Renvernmaaioe:
Sublines de MNegocio: 3 i ®

Producto: T 4
Subproducto: |
A chbvictack "

Informacion de Asi ian del Problema

Escalamiento: __| Ccargo: |

Asignado & __| Oficine:

Gravedad del Cliente __| Gravedad del Soporte: __|

Fecha Sugerida de Cierre 2zinz/zom Comentarios de Modificacién Fecha de Cierre

Fecha Estimada de Cierre 23/02/2011 16

Detalles del Problema Efectos del Problema - En qué le ha afectado el

probletme?
P v
i El
Modificado por Abierto por Grupo Oficina Asignado a Estado
Creado por: Daniela Arellano, el 22/02/2011 15:32

Dacumenta Muevo

Autor: Daniela Arellano P.

Este proceso se maneja al momento que ingresa la llamada del cliente, que puede
registrarse por los Ingenieros de Soporte o por Servicio al Cliente, se procede a

analizar el caso ingresado y asignarlo apropiadamente a un responsable o ingeniero
de soporte.
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La persona encargada del caso se selecciona de

gue poseen en el area:

acuerdo al nivel de escalamiento

adas

Miveles de Escalamiento

Seleccione uno nivel de escalamiento

Coordinador

Director
Gerente
Ingeniero SP1
Ingeniero SP2
Pasante
Trainees

Janiela Arellano P.

Cancelar

Arceptar

De igual manera se selecciona a qué tipo de contrato se va a cargar este caso, por lo

general es un paquete de horas de soporte:

Lista de Cargos

2 Cargos del Reporte de Llamadas

Seleccione el cargo asighado al caso

Cargo

Descripcion

¥ Contrato

CONF: Configuracion

GARA: Garantia de HW/SW

INST: Instalacion de Equipo
MAHNT: Mantenimiento HW/SW
MASW: Mantenimiento Software
PHOR: Paquete de horas

PROY: Ejecucion de Proyectos

¥ Facturado

FACT: Facturado
UCAP: Capacitacion

¥ Independients

DESA: De=arrollo Profesional
INST: Instalacion de equipo
QUE.: Quejas

SOPIL: Soporte Interno

SOPP: Soporte Pre-Venta
TRAS: Traslado

VPRO: Visita Programada

ho P.

Configuracion de soluciones

Carga para resgistrar garantias de
Cargo para registrar provectos de
Cargo para descontar horas de un
Cortratos de Mantenimierto de Sof
Carga para descortar horas de un
Cargo para registrar provectos de

Cargo para soportes purtuales
Cargo para reportes de capacitacic

Carga para registrar un desarrolla.
Carga para descortar horas enins
Cargo para reporte de Guejas.
Cargo para soporte interno en la er
Cargo para Pre-Yentas.

Cargo para translado de equipos.
LCargo para visita programada

11

Aceptar
Cancelar




Seleccionamos la calificacion del nivel de gravedad que el cliente indica del caso:

livel de Gravedad del Cliente en el Reporte

Mivel de Gravedad

Seleccione el nivel de Gravedad del Cliente

Alta

Bop |
Media

Arellano P.

Nivel de Gravedad Real en el

Hivel de Gravedad

Seleccione el nivel de Gravedad del Soporte

Alta

Media

rellano P.
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El ingeniero de soporte asignado al caso es el encargado de registrar las
actualizaciones en base a todas las actividades realizadas durante la vigencia del

mismo, registrando una Nueva Entrada en el caso:

Actividades en el Reporte
@ Nueva Entrada - IBM Lotus Notes

Archivo Edicidn  Wer Crear Acciones Texto Herramientas Yentana Avuda

}'\rea detrabajo ¢ || g= HelpDesk- Uniplex

Actividad sobre el Problema

[Nimero de LLamada BCDGJID226-11-s ]

™ Visible para los Clientes

Notificar a Usuarios Internos: aE=l

Tipo de Actividad realizada: A=

Es un caso de NCR? [~ Si

Resumen: ‘

|(méxim0 40 caracteres)

Detalles:

Registrar las horas utilizadas? ™ Si

Indice de Satisfaccion de la Actividad
r Muy Satizfecha

™ Satistecho

™ Neutro

™ Insatisfecho

r huy Insatizfecho

™ No Aplica

13



Dentro de la nueva entrada seleccionamos el tipo de actividad realizada:

co 1.12 — Tipo de Actividades en el Reaistro

Seleccionar palabras clave
Palabraz clave
——— ceptar

Flanificacidn =
Coordinacian con cliente

Aziztencia Téchica
Implantacion

Walidacion

Seqguimniento del Cazo
Cierre de Atencidn

or: Daniela Arellano P.

Si la actividad implica un registro de horas utilizadas seleccionamos la opcion y
registramos la cantidad de horas:

tro de Horas

@ Nueva Entrada - IBM Lotus Notes

Archivo Edicion  Wer Crear Acciones Texto Herramientas Yentana Ayuda

Area de trabajo % || g= HelpDesk- Uniplex 3 | g= Llamada

Actividad sobre el Problema

| Namero de LLamada BCDGJID226-11-s

[~ Visible para los Clientes

Notificar a Usuarios Internos: "=

Tipo de Actividad realizada: Seguimiento del Caso =]

Es un caso de NCR? [~ Si

i imi ‘(méximn 40 caracteres)

Detalles:
Toma de informacian

Registrar las horas utilizadas? ¥

Fechas de Soporte Resumen de Horas
Fecha 18/02/2011 18| Numero de Reporte - 1 (# de Informe de Actividades)
Rango de Horas 17:32 @ hasta | 17:32 @ Horas de Soporte (0,00)
Horas Efectivas {0,00) "Horas a descontar del contrato del cliente”
Modificar
Tiempo de - 0,0 "Horas oue toma la movilizaciin &l lugar de soporte”

Movilizacion

Comentarios de Modificacion de Horas Efectivas

ino P.
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Una vez resuelto el caso, el ingeniero de soporte debe registrar una actividad de

Cierre del caso y Servicio al Cliente procede a revisar el detalle y cerrarlo.

:0 1.14 — Reaistro de Cierre de Atencién

Seleccionar palabras clave Ed
Palabras clave e
. ceptar
Planificacian b
Coordinacion con cliente
Agistencia Técnica
Implantacion

Yalidacion

Sequinl LCazo
CCienre de Atencidn

Daniela Arellano P.

Resumen del Proceso Actual de Help Desk

2 Proceso Help Desk

Recepcion de Requerimientos

Registro del Requerimiento como un
Nuevo Caso

Asignar el caso a un Ingeniero de
Soporte

Registrar el tipo de contrato del caso
y nivel de gravedad

Registro de Actividades

Daniela Arellano P.
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Funcionalidad actual Proceso de Desarrollo de Proyectos

Considerando que no existe un proceso propiamente definido para Desarrollo de
Proyectos, se lo toma en cuenta dentro del procedimiento de Configuraciéon de
Soluciones SP, en el que se definen Planificacidn, Disefio, Desarrollo, Pruebas.

De igual manera se registra en la herramienta de Help Desk especificando un cargo a
contrato de tipo Proyecto.

Resumen del Proceso Actual de Proyectos

'n de Proceso Desarrollo de Provectos

Recepcion de Bases del Proyecto

Registro del Requerimiento como un
Nuevo Caso con cargo a "Proyectos"

Asignar el caso a un Ingeniero/s de
Soporte

Registrar actividades del proyecto

Elaboracion de documentos
entregables

Autor: Daniela Arellano P.
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1.5. Indicadores que se manejan

« En este momento se manejan los siguientes indicadores para el servicio de Help
Desk:
a) La gravedad del caso: Alta, Media, Baja.
b) Tiempo estimado de resolucién del caso
c) Horas efectivas para la resolucion.
* Para el Desarrollo de Proyectos los indicadores que se utilizan son:
a) Tiempo estimado para terminar el proyecto.

b) Tiempo efectivo utilizado durante el proyecto.

17



2. Capitulo Il — Marco Conceptual

2.1. Definicion de Procesos

Un proceso es un conjunto de actividades o tareas, que relacionadas entre si,

producen un valor o resultado.

Cuando mencionamos a los procesos aplicados en una empresa, ese valor o

resultado es para la misma empresa o sus clientes.

A partir de la definicibn de procesos de una empresa se maneja la expresion

“Procesos de Negocio”.

Estos procesos sumados, forman parte de la actividad que realiza cualquier tipo de
empresa, por esta razdén se busca optimizar la gestibn de dichos procesos para

obtener mejores resultados y una empresa mas eficiente.

Caracteristicas de los Procesos

Los procesos estdn compuestos de diferentes caracteristicas:

° Estan bien delimitados, tanto al inicio como al fin.

° Las entradas se definen como requerimientos antes que se pueda aplicar una
funcion.

° Cuando se aplican las funciones se obtienen las salidas o resultados.

° Se los puede medir.

° Tienen una persona a cargo para que tome las decisiones con respecto a ese
proceso.

° Son de facil comprension.

° Entregan resultados concretos a los clientes.

18



sticas de Procesos

Entrada Salida

. \) \ )

Genera
Valor

tno P.

Tipos / Jerarquias

Se ha clasificado a los procesos en 3 tipos:

a) Procesos Estratégicos: Se encargan de definir y regular los objetivos de la
organizacion. Son las politicas que se aplican al servicio.

b) Procesos Claves: Influyen directamente en el cumplimiento de los requerimientos
del cliente y en la satisfaccion o insatisfaccion del mismo.

c) Procesos de Apoyo: Sirven de apoyo a los Procesos Claves, proporcionando los

recursos necesarios para que se lleven a cabo.

El conjunto de estos procesos y sus relaciones se conoce como “Mapa de Procesos”
permitiendo tener una amplia perspectiva de las actividades:

19



Procesos

Procesos Procesos Procesos

Estratégicos Claves de Apoyo

Z 0" 0o00o>rTiwn - —dA>W0n

wWo-4zZzm—-Z - mMmCOMmM™D

oP.

De acuerdo a las fases existentes en el ciclo de vida de un proyecto, también existen
procesos que van a ejecutar el personal involucrado en el proyecto y estos procesos
se clasifican de acuerdo a las siguientes categorias:

a) Grupo del Proceso de Iniciacién : Son los procesos que se realizan para definir

un nuevo proyecto o fase, obteniendo la aprobacion para empezar los mismos.

b) Grupo del Proceso de Planificacibn : Son los procesos que se requieren para
determinar el alcance del proyecto, mejorar los objetivos y definir las tareas

necesarias para alcanzar los objetivos con los que se arrancé el proyecto.

c) Grupo del Proceso de Ejecucién: Son los procesos que se realizan para
completar las actividades que se definieron en el plan del proyecto a fin de cumplir

con las especificaciones del mismo.

d) Grupo del P roceso de Seguimiento y Control:  Son los procesos que se
realizan para dar seguimiento, estudiar y normalizar los avances del proyecto, de

esta forma podemos detectar y ejecutar los cambios necesarios.

e) Grupo del Proceso de Cierre: Son los procesos que se realizan para terminar
las tareas mediante estos grupos de procesos, de esta forma se puede dar por
concluida una fase de un proyecto, o el proyecto como tal.

20



2.2. Indicadores

2.2.1. ¢Qué es un indicador?

Es una medida que se utiliza para establecer el final satisfactorio de un proyecto:

Gréfico 2.3 — Indicadores de Gestion

Resultados

Desempefo
‘ Indicadores
de Gestion
permiten
medir

>~

Autor: Daniela Arellano P.

Se debe estimar la relacidon costo — beneficio de crear indicadores.
Deben ser claros, estar bien definidos, ser Gtiles y de facil entendimiento.
2.2.2. Tipos de Indicadores

Existen diferentes clasificaciones de indicadores, dependiendo el area donde se
van a utilizar.

Principalmente tenemos:

Indicadores de Eficacia: Miden la utilidad de los resultados. Se enfoca en la

pregunta: ¢ Qué se debe hacer?
Se debe conocer los requerimientos del cliente para comparar con los resultados.

Indicadores de Eficiencia: Miden el rendimiento de los recursos utilizados por el

proceso. Se enfoca en la pregunta: ¢ Cémo se hizo?

Estan relacionados con la productividad al momento de administrar recursos.

21



2.2.3. Funcionalidad de los Indicadores

» Permiten examinar la situacion actual y detectar los cambios que se puedan
presentar durante el proceso.

« Ayudan a dirigir los procesos a los que se encuentran atados.

« Nos dan una referencia de cuanto nos falta para alcanzar el objetivo.

e Proporcionar un diagnostico de la organizacion.

« Al proporcionarnos un mejor control sobre las variables y procesos, podemos
intervenir cuando detectemos un funcionamiento diferente al esperado.

* Nos ayudan a mejorar de forma continua.
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3. Capitulo IlI: Redisefio de Procesos

3.1.

Mapa de Procesos de la Empresa

Para revisar los procesos involucrados en la empresa y posteriormente realizar el

modelamiento y redisefio, se toma como referencia un Mapa de Procesos Global

que posee la empresa, cuya Ultima actualizacion se realizé en Mayo del 2007.

Este mapa de procesos nos va a permitir identificar los puntos que se deberian

cambiar para mejorar los procesos estratégicos.

Gréfico 3.1 — Mapa de Procesos Uniplex Oriainal

MAPA DEPROCESOS -UNIPLEX S.A.
PROCESOS GERENCIALES

SATISFACCION

CLIENTE

PLANIFICACION ¥ AUDITORIAS MEJORAMIENTD AC ¥
REVISION GERENCIAL INTERN A5 AP
51,5.2,53,541,54.25.0 Iy 551052453
- -
VENTAS
R ]
7.23-8.21
[ L ¥ L
il ||:F| -
¥ cinreTioiay L - COMPRAS E
CARACITAEION IMPORTACION ES
REQUISITOS SERVICIOS i1-74
CLENTE PR OFESIONALES §.1r-83 741 -142
L F
LUCIONES &P o
-MWPLANTACION YEOPORTE
e
1-73-T5M
8.2.1-83
GESTION DE BODEGA
A0M.DE gl
INFRAZS TRUCT, COBRANZAS PRACTURACION

JANG5 302404

TECNOLOGICA

0.3-04

-723

T43-T53-755-33

Autor: Uniplex Systems

PROCESQS DEAROYOD
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El primer paso para el redisefio, es un analisis del mapa de procesos actual que

tiene la empresa, identificar los posibles cambios a realizarse y redisefiar este

mapa:

Gréfico 3.2 — Mapa de Procesos Uniplex Redisefiado
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Consideraciones para el redisefio del mapa de proces  0s

Una vez obtenido el nuevo mapa de procesos nos enfocamos en el cambio
realizado dentro de los Procesos Operativos para Servicios Profesionales, se
especifican los subprocesos de Help Desk y Desarrollo de Proyectos (en lugar de

los procesos de Configuracion de Soluciones SP e Implantacion y Soluciones SP).
El proceso de Planificacion SP se mantiene.

Existen diferentes métodos para poder realizar modelamiento y redisefio, de los
cuales, para aplicar sobre los procesos de Help Desk y Desarrollo de Proyectos,

se ha escogido BPM (Business Process Management).

Esta metodologia nos permite disefiar, analizar, optimizar y controlar los procesos

de negocio.

A través de un modelado se puede lograr un mejor entendimiento del proceso y la

organizacion de procesos ayuda a reducir errores.

Cuadro de Procesos

Tabla 3.1 — Mapa de Procesos Redisefado

Procesos Procesos Operativos Procesos de
Gerenciales Apoyo
Planificacion y | Capacitacion Gestion de
Revision Gerencial Recursos Humanos
Auditorias Internas Ventas Cobranzas
Mejoramiento AC y | Compras e Importaciones Adm. Infraestructura
AP y Tecnologia
Servicios Profesionales: Gestion de Bodega
« Desarrollo de Proyectos |y Facturacion
e Help Desk
» Planificacién SP

Autor: Daniela Arellano P.

Los procesos operativos, que aportan valor a los clientes, son puntos clave para
las empresas de servicios. Por esta razon y por la familiaridad con el trabajo diario
en una parte de esta area, he considerado que es fundamental manejar un
proceso definido para los servicios principales que brinda la empresa.
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3.2. Generacion de Indicadores para Help Desk vy
Desarrollo de Proyectos
Tabla 3.2 — Indicadores para los Procesos
METODO DE
ROLES RECURSOS INDICADORES MEDICION
* Lotus Domino # llamadas Reporte obtenido de
* Help D_esk * Herramienta recibidas en Help | la herramienta Lotus
» Coordinador para reportes Desk Domino

» Help Desk .
+ Coordinador

Lotus Domino
Herramienta
para reportes

% de casos
pendientes de
resoluciéon

Reporte obtenido de
la herramienta Lotus
Domino

* Ing. Soporte

Lotus Domino
Herramienta

% de satisfaccion

Reporte obtenido de
la herramienta Lotus

* Help Desk del usuario
. Coordinador para reportes Domino

* Lotus Domino Ndmero de Reporte obtenido de
* Ing. Soporte * Herramienta incidentes la herramienta Lotus

+ Coordinador

para reportes

resueltos por dia

Domino

» Help Desk .
* Coordinador

Lotus Domino
Herramienta
para reportes

% de llamadas
suspendidas

Reporte obtenido de
la herramienta Lotus
Domino

* Help Desk .
* Coordinador

Lotus Domino
Herramienta
para reportes

# de llamadas
resueltas

Reporte obtenido de
la herramienta Lotus
Domino

* Ing. Soporte
e Help Desk
e Coordinador

Lotus Domino
Herramienta
para reportes

% de casos con
cargo a proyecto

Reporte obtenido de
la herramienta Lotus
Domino

* Ing. Soporte .
+ Coordinador

Lotus Domino
Herramienta
para reportes

# de horas
efectivas por
proyecto

Reporte obtenido de
la herramienta Lotus
Domino

* Ing. Soporte
e Help Desk
» Coordinador

Lotus Domino
Herramienta
para reportes

# de proyectos
terminados

Reporte obtenido de
la herramienta Lotus
Domino

Autor: Daniela Arellano P.
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Redisefio de los procesos

3.3.

Desk

Hel

o Diagrama Previo
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Gréfico 3.3 — Proceso Help Desk Original
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Gréfico 3.4 — Proceso Help Desk Redisefiado

Diagrama Redisenado
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En el caso de este diagrama también se toman en cuenta las actividades de reparacion y
L]

mantenimiento de equipos dentro del area de Servicios Profesionales. Estas actividades

pertenecen propiamente al &rea de Infraestructura.
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Para el redisefio del diagrama de Help Desk se toma en cuenta la situacion actual
de la empresa para realizar un cambio que no represente un fuerte impacto y que

a su vez ayude a mejorar la organizacion de este servicio.

Una vez que ingresa una llamada a Help Desk, se realiza el primer control para
validar la existencia de llamadas en cola, si asi fuera se indica al cliente que
devolveran su llamada y le dan la opcion de dejar un mensaje sobre su

requerimiento.

En el caso de existir un mensaje o requerimiento, el coordinador del area
procedera a asignar el caso a un ingeniero de soporte dependiendo de la
disponibilidad y especializacion del mismo. La segunda validacién se presenta en
el caso de que el ingeniero de soporte no pueda atender el llamado para

redireccionarlo a otro ingeniero.

Luego se procede a registrar el caso en la herramienta de Help Desk con los
datos del cliente y la descripcién del requerimiento; con estos datos se procede al
registro de las entradas que contienen la descripcion de las soluciones,

comenzando:

Planificacion: Especificacion de tiempo estimado de respuesta al cliente y posibles

soluciones

Coordinacion con el Cliente: Se coordina con el cliente obtencién de la

informacion necesaria para resolver el caso y de ser necesario una visita en sitio.

Asistencia Técnica: Registro de las actividades realizadas para resolver el caso,
especificando las horas empleadas. Aqui se especifica una tercera validacion para
comprobar la solucion del problema luego de estas actividades, caso contrario se
prueban otras soluciones con registro de actividades hasta dar el problema por

resuelto.

Cierre de Atencién: Una vez registrada la solucion se procede a especificar el

cierre del caso.

Con una entrada de “Cierre de Atencion”, el personal de Help Desk tiene la
confirmacién para cerrar el caso abierto en la herramienta de Help Desk y finalizar

el proceso.
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Desarrollo de Proyectos

o Diagrama Previo

Gréfico 3.5 — Proceso Desarrollo de Provectos Original
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En este diagrama se toma en cuenta la actividad de Plan de cursos nuevos, ésta

actividad en la realidad pertenece propiamente al area de Capacitacion.

o Diagrama Redisefado

Gréfico 3.6 — Proceso Desarrollo de Proyectos Redisefiado
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El redisefio de este proceso se basa en parte a las actividades actuales que se
realizan en la empresa cuando se desarrolla un proyecto y de esta forma trabajar
ordenadamente y comienza cuando el coordinador de &rea asigna personal de su

equipo para el desarrollo a quienes se les entrega los requerimientos del proyecto.

Inicio de fase Organizacion y Preparacion en la que se definen los objetivos a cumplir
en el proyecto, actividades a realizar de las que se estima una duracion aproximada;

en base a esto generamos un cronograma de trabajo.

También se define la documentacién que se entregara durante y/o al finalizar el

proyecto.

Se reparten los roles y actividades de los integrantes del proyecto para balancear la

carga de trabajo.

La primera validacién consiste en verificar si existen pendientes (en base a los
requerimientos) antes de continuar, de ser este el caso, se procede a revisar los

objetivos para incluir todo lo necesatrio.

Inicio de la fase de Ejecucion del Trabajo donde se realiza el desarrollo de las
actividades e ir registrando la documentacién respectiva, en base a la cual se realizan
los entregables para el cliente definidos en la fase anterior. Seguido a esto se realizan

las pruebas para verificar el estado del proyecto.

La segunda validacion consiste en determinar si hasta este punto se ha solicitado un
cambio en el proyecto, si se presentara una solicitud de cambio se procede a realizar
un andlisis del cambio solicitado, donde aparece la tercera validacion en la que se
determina si es factible realizar el cambio; de ser asi volvemos a la primera fase para
registrar el nuevo requerimiento en los objetivos y las actividades siguientes, si el
cambio no es factible realizarlo por razones que puedan afectar al proyecto
continuamos con la actividad de comparar el trabajo realizado con la planificacién
(misma actividad que sigue en caso de que no se presente solicitudes de cambio), de
esta forma podremos verificar que el estado del trabajo vaya de acuerdo a los

alcances definidos para el proyecto.

Aqui se presenta la Ultima validacion en la que se revisa si existen actividades
pendientes de realizar para concluirlas antes de terminar los entregables y

proporcionarlos al cliente

Inicio de la fase de Cierre en la que se proporciona la documentacion realizada y se

entrega el producto final al cliente.
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4. Capitulo IV: Andlisis de Indicadores

4.1. Andlisis de Indicadores para Help Desk

Tabla 4.1 — Analisis de Indicadores Help Desk

INDICADORES

DESCRIPCION

CALCULO

# llamadas recibidas
en Help Desk

Es el total de las llamadas
registradas en Help Desk

Y. casos en Help Desk

% de casos
pendientes de

resolucién

Es el calculo del porcentaje de
los casos que se encuentran
en estado “Abierto” con
respecto a todos los casos que
se encuentran registrados en
Help Desk

3 casos abiertos X 100

Y. casos en Help Desk

% de satisfaccion del
usuario (“Muy
Satisfecho”,
“Satisfecho”,
“Neutro”,
“Insatisfecho”, “Muy
Insatisfecho”, “No
Aplica”)

Es el célculo del porcentaje de
la calificacion que ha dado el
usuario a la resolucion del
caso, tomando como total, los

casos en estado “Cerrado”

Y. satisfaccion de usuario x 100

Y casos cerrados

NUmero de incidentes

resueltos por dia

Es el total de casos que han
pasado a estado “Cerrado” en

un dia

Z casos cerrados

por fecha

% de llamadas
suspendidas

Es el célculo del porcentaje de
casos con estado “Suspendido”
con respecto al total de casos
registrados en Help Desk

Y. casos suspendidos X 100

Y. casos en Help Desk

% de llamadas

resueltas

Es el célculo del porcentaje de
casos con estado “Cerrado”
con respecto del total de casos

registrados en Help Desk

Y casos cerrados X 100

Y. casos en Help Desk

Autor: Daniela Arellano P.
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4.2. Andlisis de Indicadores para Desarrollo de Pro  yectos
Tabla 4.2 — Andlisis de Indicadores Desarrollo de Provectos
INDICADORES DESCRIPCION CALCULO

% de casos con

cargo a proyecto

Es el célculo del porcentaje
de casos en Help Desk que
se han registrado con cargo

a “Proyecto”

Y. casos proyecto X 100
Y casos en Help Desk

# de horas efectivas

por proyecto

Es el valor de las horas de
trabajo registradas en las
actividades de cada caso

z horas efectivas por caso

% de proyectos

terminados

Es el célculo del porcentaje
de los casos de Help Desk
con cargo a “Proyecto”, que

se encuentran en estado

“Cerrado”

Y. casos proyecto cerrados X 100

Y casos en Help Desk

% de satisfaccion
del usuario (“Muy
Satisfecho”,
“Satisfecho”,
“Neutro”,
“Insatisfecho”, “Muy
Insatisfecho”, “No
Aplica”)

Es el célculo del porcentaje
de la calificacion que ha
dado el usuario al terminar el
proyecto, tomando como
total, los casos en estado

“Cerrado” con cargo a

“Proyecto”

Y. satisfaccion de usuario X 100

Y. casos proyecto cerrados

Autor: Daniela Arellano P.
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Clasificacion de Indicadores:

Tabla 4.3 — Clasificacion de Indicadores

INDICADORES TIPO
# llamadas recibidas en Help .
Eficacia
Desk
% de casos pendientes de .
., Eficacia
resolucion
% de satisfaccion del usuario Eficacia
NUmero de incidentes - .
) Eficiencia
resueltos por dia
% de llamadas suspendidas Eficacia
% de llamadas resueltas Eficiencia
% de casos con cargo a .
Eficiencia
proyecto
# de horas efectivas por L
Eficiencia
proyecto
% de proyectos terminados Eficiencia
Autor: Daniela Arellano P.

El propésito de obtener informacion de los indicadores es saber si se esta
contribuyendo a formar resultados productivos para una empresa, detectar y corregir

errores.
Datos fundamentales para la empresa Uniplex son:

« El nimero de llamadas ingresadas a Help Desk para determinar si el personal
encargado es suficiente para cubrir la demanda de la empresa.

e Si el porcentaje de casos pendientes de resolucion es alto con respecto al total
de casos ingresados puede ayudar a detectar una deficiencia a nivel de
ingenieros de soporte que se refleja en: falta de recursos o personal, falta de
capacitacion, etc.

* El porcentaje de satisfaccion del usuario es una de las medidas mas

importantes porque nos permite saber la perspectiva que tiene el cliente
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acerca de los servicios prestados; fundamentales para una mejora continua.

El nimero de incidentes resueltos por dia nos permite medir el tiempo de
respuesta de los ingenieros de soporte, a su vez podemos planificar
actividades futuras y tener tiempo estimado de respuesta para casos similares.
El porcentaje de llamadas suspendidas nos puede alertar de casos que
necesitan especial atencion (visita personalizada al cliente, consultar mayor
informacién para resolver el caso o insistir datos faltantes al cliente) para
poder proporcionar el seguimiento necesario.

El porcentaje de llamadas resueltas puede ayudarnos de diferentes formas; un
valor alto significaria trabajo éptimo de los ingenieros de soporte, un valor bajo
nos daria una sefial que nos obliga a analizar el trabajo de los ingenieros,
cantidad y calidad de recursos, seguimiento especializado a clientes, entre
otros.

El porcentaje de casos con cargo a proyecto nos revela la cantidad de
proyectos que se realiza en la empresa, si este valor es relativamente bajo se
pueden tomar acciones para fomentar la venta de este tipo de servicios.

El nimero de horas por proyecto es el tiempo invertido en desarrollar y
finalizar este tipo de servicio. El registro de estos valores nos ayuda a futuras
planificaciones para realizar cronogramas que mas se acerquen a la realidad
ayudando a evitar demoras en la entrega de los proyectos.

El porcentaje de proyectos terminados, al igual que en los casos de Help Desk
terminados, nos proporciona una vision del ritmo de trabajo que se tiene en el
area de Servicios Profesionales y detectar inconvenientes para solucionarlos a

tiempo.
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4.3. Propuesta de Mejora Continua

“Las organizaciones de TI tienen que alinear y realinear continuamente sus servicios
de TI ante las necesidades cambiantes del negocio, identificando e implementando

mejoras que sirvan al negocio™

La mejora continua para los servicios utiliza el ciclo de Deming PDCA (Planificar —
Hacer — Verificar — Actuar) en la que se utiliza una norma repetitiva de esfuerzos por

mejorar.

Es importante utilizar medidas para poder realizar andlisis tanto de los servicios que

son eficaces como de los que se pueden optimizar.

Se deben recolectar medidas que nos permitan corregir las fallas en los servicios,

siendo a su vez datos que se toman como propuestas para mejorar.

La informacion proporcionada por los Indicadores de Gestibn nos ayuda a registrar

estas medidas para sus respectivos analisis.

De acuerdo a ITIL, se deben tomar en cuenta ciertos factores para poder tener un

plan de mejora continua:

« Problemas relacionados con los servicios y posibles causas.

* Nuevos requerimientos del cliente.

e Tecnologia nueva y/o diferente.

« Factores que influyen en la disminucién de la calidad del servicio en el modelo
de organizacion del cliente.

» Evaluacioén del rendimiento y capacitacion del personal.

» Reasignacion de recursos.

» Percepcion del cliente y usuarios sobre la calidad de los servicios.

+ Necesidad de formacion adicional a los usuarios de los servicios.

% Annelies van der Veen, Jan van Bon. Foundations of ITIL® V3 . USA, Van Haren Publishing

37



Aeiora Continua ‘

Plan

(Planificar)

Arellano P.

* Planificar = nos permite definir los objetivos y cudles son los caminos que se van
a utilizar para cumplirlos

e Hacer = Implementar lo planificado

« Verificar = comprobar que se alcanzaron los objetivos definidos

« Actuar = analizar y modificar las irregularidades que se hayan presentado,

también se proponen reformas a los procesos

Ventajas.- Al utilizar mejora continua tendremos principalmente las siguientes

ventajas:

* Mejorara la integracion entre usuarios y procesos
* Se minimiza el nUmero de oportunidades perdidas

» Capacidad de reaccion rapida ante cambios
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Propuesta especifica de mejora continua para la emp resa

Uniplex

Para ayudar a mejorar se debe planificar correctamente, siendo lo mas realistas
posible, esto se consigue basando los cronogramas y actividades en casos pasados
(registrados en la herramienta) de esta manera se podra estimar de forma méas exacta
el trabajo a realizar. En caso de no tener antecedentes se deberia planificar tratando

ser lo méas acertado posible.

Seguido a esto, se debe ejecutar lo planificado para evitar desviaciones en tiempo y

costo, estableciendo limites en los cambios que se puedan realizar.

Durante y después de la ejecucion del trabajo se debe comprobar que se alcancen los

objetivos definidos para evitar desviaciones de lo planificado.

También se deben analizar los errores que se presenten y registrarlos en una base de
conocimiento para que a futuro se puedan prevenirlos y evitar fallas en la ejecucion

de las tareas y resultados finales.

Una parte fundamental dentro de un plan para mejorar es evaluar la satisfaccion del
cliente porque el ignorar este factor puede llevar a perder la confianza en la relacién

empresa — cliente.

Por esta razén, cuando se termina la atencion de soporte técnico o un proyecto se
debe evaluar la satisfaccion del mismo. Esto podemos registrar en la herramienta de

HelpDesk al momento de ingresar una nueva actividad.

El plan de mejora se debe basar en estdndares para cada proceso y que los

involucrados estén capacitados para seguirlos.

Lo que se espera lograr con la aplicacion de este plan de mejora continua es que la
empresa Uniplex mantenga siempre satisfechos a sus clientes y éstos a su vez

sientan que la empresa esté aplicando innovaciones constantes.

Es importante tener en cuenta que toda propuesta de mejora continua debe ser
apoyada completamente por los involucrados quienes deben manejar sus

responsabilidades y una buena retroalimentacion.

Existen puntos clave para esta propuesta que se deben considerar en todo momento,
por ejemplo, si se ingresan datos erroneos, como resultado se obtendrdn datos
erréneos; si es algo que no se puede medir, no se podra gestionar, y sobretodo

mantener las cosas lo mas simples posible.
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5. Capitulo V: Conclusiones y Recomendaciones

5.1.

Conclusiones

10.

11.

La implementacion de los procesos en la empresa ayudara a manejar los
servicios de forma mas organizada.

Uniplex tiene la ventaja de trabajar constantemente con una herramienta
de Help Desk, lo que no implica un cambio drastico en sus actividades
actuales.

La definicion de roles ayuda a controlar las actividades y tareas
cumplidas en cada proceso.

La confianza que el cliente deposita en la empresa es fundamental para
el crecimiento de la misma, por esta razén se debe fortalecer estos lazos
demostrando un interés por prestar servicios de mayor calidad.

La aplicacion de estandares en el trabajo permite optimizar el tiempo
empleado en las actividades de cada proceso.

Los procesos redisefiados de la empresa permitirdn entender de mejor
manera las tareas que se deben realizar, especialmente cuando se
capacita al nuevo personal en esta area.

Los indicadores de gestion permiten medir la calidad del servicio, para la
toma de decisiones de mejora.

Reducir errores antes de terminar un proceso es beneficioso. Cuando se
detecta un error en una etapa avanzada, el corregirlo puede involucrar
grandes pérdidas, tanto en tiempo como en costo.

Modificar irregularidades para que el ciclo de Deming pueda avanzar,
ejecutarse correctamente y obtener los resultados esperados.

El redisefio de procesos se realiz6 basado en teoria de BMP, que se
ajusta a las necesidades de la empresa.

La propuesta de mejora continua se realizé basada en las teorias de ITIL
ya que se adapta facilmente a la estructura actual de la empresa y a la

propuesta de redisefio indicada en este trabajo.
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5.2.

Recomendaciones

10.

11.

12.

13.

Uniplex debe aprovechar la herramienta Help Desk de Lotus Notes para
obtener ventajas competitivas y de servicio; trabajando de manera
organizada, optimizando tiempo almacenando la informacion en la base
de datos de la herramienta.

Realizar un analisis constante de las fortalezas y debilidades de los
procesos de Help Desk y Desarrollo de Proyectos para lograr corregir las
fallas y aumentar la calidad del producto final entregado al cliente; esto
basandonos en las medidas obtenidas de los indicadores.

Solicitar a los coordinadores de area que definan objetivos y metas para
cumplir los planes de mejora continua.

Capacitar al personal de Servicios Profesionales en el uso adecuado de
la herramienta de Help Desk cumpliendo las actividades de los procesos
definidos.

Incentivar a los ingenieros de soporte a utilizar los estandares para los
procesos.

Obtener reportes de los indicadores definidos para los procesos nos
proporcionard la informacion necesaria del trabajo actual de la empresa,
de esta manera se llevara un mejor control de las actividades realizadas
en el area de Servicios Profesionales.

Revisar periodicamente los datos obtenidos de los indicadores para
asegurar el cumplimiento de los objetivos planteados.

Al momento de planificar, es importante definir objetivos claros y metas
alcanzables.

Conservar una comunicacion clara y constante con los clientes para estar
al tanto de sus necesidades y de la percepcién que tienen de la empresa.
Llevar registros acerca de la satisfaccion del cliente con los servicios
proporcionados por la empresa.

Medir la gestion actual para proponer las respectivas mejoras, segun los
indicadores.

Exigir a los usuarios a ingresar informacion detallada de las actividades
de cada caso en el sistema de Help Desk de Lotus. Esto nos servira para
tener informacion real y precisa.

Evitar incluir actividades de otros procesos de la empresa como parte de

lo establecido en este trabajo, ya que se volveria complicado mantener el
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14.

control apropiado en los procesos redisefiados y la informacion
proporcionada por los indicadores se puede volver inexacta. Dichos
indicadores se encuentran establecidos para medir las tareas realizadas
en los procesos de Help Desk y Desarrollo de Proyectos.

Invitar a los directivos de la empresa Uniplex, que tomen en cuenta este
trabajo realizado con el fin de mejorar la situacion actual de la empresa y
se propongan llevarlo a la implementacion para beneficio de todos los

gque conformamos la compafiia.
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7. Anexos:

7.1. Simulador de Optimizacidon en Uniplex

El coordinador asigna un caso a un Ing. De Soporte

Actual: Todos los datos del Help Desk se encuentran consolidados en 1 vista de
Lotus. El coordinador asigna los casos de acuerdo a su criterio personal de la carga
de trabajo de los ingenieros. En caso de requerir buscar los casos asignhados a los

ingenieros deberd categorizar los datos de acuerdo al resultado que se desea
obtener.

En ciertas ocasiones se tiene que reasignar el caso o éstos pasan mucho tiempo
abiertos.

Gréfico 7.1 — Tiempos de Proceso Help Desk Oriainal
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Autor: Daniela Arellano P.

Con el uso de Indicadores: El coordinador puede obtener datos claves de una vista de
Lotus, para filtrarla segun su conveniencia y revisar la carga de trabajo de los
ingenieros, asi se asignaran casos de forma balanceada.
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Gréfico 7.2 — Tiempos de Proceso Help Desk Redisefiado
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Autor: Daniela Arellano P.

El coordinador aprueba el inicio de un proyecto

Actual: Antes de proceder con la ejecucién de un proyecto, el coordinador debe
revisar las propuestas enviadas al cliente y los cronogramas establecidos. Los
ingenieros se asignhan de acuerdo al criterio del coordinador. En ciertas ocasiones

existen casos pendientes de solucion que se pueden llegar a suspender o alargar.

Para determinar la carga de trabajo de los ingenieros es necesario consultar la vista
de datos general, categorizar de acuerdo a la informacién que necesitamos y luego

filtrar los datos para poder tomar la decision de iniciar el proyecto.

Gréfico 7.3 — Tiempos de Provectos Oriainal
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Con el uso de indicadores: El coordinador puede obtener los datos principales para su
toma de decision, permitiendo controlar que los ingenieros no tengan casos
pendientes antes de realizar un proyecto y que los antecedentes del mismo ya se
encuentran ingresados en el sistema por lo que los datos de propuesta y
cronogramas se puede consultar desde una vista personalizada evitando la necesidad

de revisar los documentos fisicos.
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de Provectos Redisefado
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Conclusiéon: Comparando los tiempos empleados en la ejecucion de estos sub

procesos antes y después del uso de indicadores tenemos los siguientes resultados

eiora en Procesos

PROCESO ANTERIOR(minutos) | PROCESO MEJORADO(minutos) | % MEJORA
ASIGNAR CASO HD 25 16 64%
INICIAR PROYECTO 42 20 48%

aracion Mejora en Procesos
45 ~
40 -+
35 A
30 A
25 1 . e B ASIGNAR CASO HD
20 A =
M INICIAR PROYECTO
15
10
PROCESO PROCESO
ANTERIOR(minutos) MEJORADO(minutos)
:la Arellano P.

El uso de indicadores para tener informacion clave de la empresa al dia nos ayuda a

optimizar tiempo en procesos manuales, mejor toma de decisiones, disminucion de

errores y mejora continua.
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